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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 
 Según el reporte de (ISO SURVEY, 2018) sobre las certificaciones de sistemas de 
gestión en el año 2018, en el mundo existen 1,180,965 sitios con certificación del sistema de 
gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015, siendo el sector de fabricación de productos 
metálicos el que cuenta con 100,434 certificaciones del sistema de gestión de la calidad. A nivel 
de Sudamerica, específicamente en Perú se cuenta con 2,011 sitios con certificación del sistema 
de gestión de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015, siendo el sector de comercio mayorista 
y minorista, reparaciones de vehículos automotores, motocicletas y artículos personales y de 
uso doméstico el que cuenta con 201 certificaciones del sistema de gestión de la calidad. 
Específicamente el sector de construcción naval en Perú en el año 2018 solo contaba con 2 sitios 
certificados con el sistema de gestión de la calidad bajo la norma internacional ISO 9001:2015.   
(GRUPO RPP, 2017) según cifras del Instituto Nacional de la Calidad, solo el 1% de las 
empresas formales en el país cuenta con un sistema de gestión de la calidad. Este sistema de 
gestión permite a la organización administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios; 
solo las empresas que se preocupan por contar con un sistema de gestión de la calidad bajo la 
norma ISO 9001, cuenta con la capacidad de demostrar a su cliente que puede producir con la 
misma calidad.  
Según la ISO 9001 (2015), adoptar un sistema de gestión de la calidad refiere a la toma 
de una decisión estratégica en pro del desempeño global de la empresa, que le proporcionará 
cimentos para un desarrollo sostenible. Entre los principales beneficios de esta norma 
internacional se encuentran: a) capacidad para regularmente brindarle al cliente productos y 
servicios que satisfacen sus requisitos (lo cual facilita elevar la satisfacción del cliente) y 
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requerimientos legales y reglamentarios aplicables; b) capacidad de abordaje de riesgos y 
oportunidades del contexto y sus objetivos. 
Debido a esto se elaboró esta investigación de trabajo de suficiencia profesional llamado 
“Implementación de mejora del sistema de gestión de la calidad en base a la norma ISO 
9001:2015 en el Astillero de la empresa Tecnológica de Alimentos S.A. Chimbote”, donde se 
planteó como objetivo general, determinar cómo la implementación de la mejora de un Sistema 
de Gestión de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015 incide en el proceso 
reparaciones, construcciones navales y la satisfacción del cliente de Astillero TASA. 
1.1. Descripción de la empresa 
Tecnológica de Alimentos S.A. (TASA) tiene por objeto dedicarse a las actividades 
pesqueras de extracción, transformación y comercialización de recursos hidrobiológicos para 
consumo humano directo, indirecto y no alimenticio, en la forma, modo y condiciones 
establecidas por la ley general de pesquería, su reglamento y demás normas complementarias. 
Asimismo, podrá dedicarse a la industrialización, transformación, distribución, exportación, 
importación y comercialización de (i) aceites derivados y ácidos grasos (incluyendo su 
refinación, procesamiento y compra-venta); (ii) productos derivados de materias primas, 
insumos y productos de consumo masivo, principalmente para la industria de alimentos y/o para 
consumo humano o animal, en sus más variadas formas (incluyendo su procesamiento y compra 
venta; (iii) productos nutraceúticos, farmacéuticos o de complementos vitamínicos. 
Adicionalmente, la empresa podrá dedicarse a: (i) prestar servicios de Astillero, fondeadero y 
varadero, orientados a la construcción, modificación, mantenimiento y reparación de 
embarcaciones y artefactos navales, entre otros; (ii) prestar servicios de metal mecánica; (iii) 
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prestar servicios de avituallamiento; (iv) prestar servicio de transporte de personas; (v) prestar 
servicios de remolcaje; (vi) prestar servicios portuarios; (vii) prestar servicios de muelle; (viii) 
prestar servicios como consultor, supervisor y/o ejecutor de obra, entre otros (TASA, 2018) 
El Astillero TASA, conocido como ASTASA, tiene 59 años de funcionamiento y está 
ubicado en la bahía el Ferrol de la ciudad de Chimbote. En 1959 el Astillero pertenecía en un 
inicio a la empresa Industrias Navales S.A. (INASA) siendo el propietario la empresa CIA 
Marítima Pesquera S.A.; en el año 1973 INASA es estatizada por el Estado Peruano siendo 
transferida a la Empresa Nacional Pesquera S.A. (PESCA PERU); en el año 1992 INASA es 
adquirida por la empresa Sindicato Pesquero del Perú S.A. (SIPESA) y a través de esta el 
Astillero fue remodelado en el año 1995; en el año 2006  SIPESA es adquirido por la Empresa 
Tecnológica de Alimentos S.A. (TASA) y con ello el Varadero INASA; en el año 2007 el 
Varadero INASA se renombra como Astillero TASA, a partir de esta fecha se amplía la gama 
de servicio brindados a los clientes.  
Misión TASA: Brindar a nuestros clientes productos de origen marino de alta calidad 
maximizando las propiedades nutricionales del recurso con una gestión sostenible. 
(TASA, 2018) 
Visión TASA: Ser una empresa de clase mundial, líder e innovadora en el 
aprovechamiento sostenible de recursos marinos con fines nutricionales. (TASA, 2018) 
Misión de Astillero TASA: Brindar a nuestros clientes soluciones de ingeniería, 
construcción, modificación y reparación naval con los más altos estándares de calidad, 
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basados en la seguridad integral, en armonía con la comunidad y el medio ambiente. 
(TASA, 2018) 
Valores: 
Integridad: Actuamos con ética, seriedad y confiabilidad. 
Desarrollo Integral: Compromiso con el aprendizaje, la seguridad y mejora de 
nuestra calidad de vida. 
Excelencia: Somos innovadores y mejoramos continuamente nuestro procesos, 
calidad y tecnología.  
Sostenibilidad: Responsabilidad al usar los recursos naturales con respeto al medio 
ambiente y las comunidades donde se ejecutan operaciones. 
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Figura 1. Misión, Visión y Valores de TASA 
Fuente: Reporte de Sostenibilidad (TASA, 2018) 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
 
Unidades de Negocio de TASA 
Pesca: Operamos una de las flotas pesqueras más importantes del Perú, conformada 
por 48 embarcaciones con una capacidad de bodega total de 20,150 TM. 40% de esa 
capacidad cuenta con modernos sistemas de refrigeración que garantizan un óptimo 
abastecimiento para ofrecer productos bien conservados y de alta calidad. 
Harina y Aceite de Pescado: Se cuenta con 10 plantas de producción Steam Dried 
(secado a vapor), con ubicación estratégica en el litoral peruano, con capacidad 
instalada productiva de 1,465 TM de materia prima por hora. TASA es la primera 
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exportadora de aceite y harina de pescado con 20% y 23% de participación, 
respectivamente. 
Omega 3: Aceite refinado y concentrado de pescado, es un complemento 
nutricional que se adapta a las necesidades de las industrias alimentaria, nutraceútica 
y farmacéutica.  
Consumo Humano: Contamos con unas de las plantas de congelados más grandes 
de Sudamérica, con una capacidad de producción de 521 TM/día y de 
almacenamiento de 14,960 TM distribuidas en tres cámaras frigoríficas.  
Astillero: Brindamos servicios de construcción, reparación, mantenimiento y 
modificación estructural de embarcaciones requeridas por la industria naval a nivel 
nacional e internacional. 
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Estructura Organizacional 
 
Figura 2. Organigrama de Gerencia de Astillero TASA 
Fuente: Intranet (TASA, 2018) 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
Alcance de los servicios de Astillero 
Presta servicios de: Construcción, modificación, mantenimiento y reparación naval hasta 
400DWT. Diseño, modernización, modificaciones estructurales navales en general. 
Construcción y Modificaciones Estructurales Navales: a través del proceso de 
fabricación de naves o artefactos navales de acuerdo con el diseño que el Astillero TASA 
elabora; mientras que la modificación estructural se da a través de la ampliación de las 
dimensiones principales de la nave o artefacto naval. 
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Figura 3. Construcción CHATA TASA (agosto 2019) - Cliente TASA 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
 
Reparación y Mantenimiento Naval: Proceso en el que se realizan actividades de 
mantenimiento preventivo o correctivo conforme lo solicite el cliente. 
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Figura 4. Mantenimiento E/P ANTARES III (setiembre 2019) - Cliente Pesquera 
Exalmar S.A.A. 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
 
 
Figura 5. Mantenimiento E/P TASA 416 (abril 2019) - Cliente TASA 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
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Figura 6. Mantenimiento RM CARAL (setiembre 2019) - Cliente PETRANSO S.A. 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
 
Proceso de Varado de Naves y Artefactos Navales 
Varada: Maniobra que permite retirar la nave o artefacto naval del agua hacia la tierra 
con el carro de varada. 
Desvarada: Maniobra que permite llevar de tierra hacia el mar la nave o artefacto naval, 
usando el carro de varada. 
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Figura 7. Varado de Nave – Cliente TASA 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
 
Clientes 
Los principales clientes de Astillero TASA son: 
• Tecnológica de Alimentos S.A. 
• Pesquera Exalmar S.A.A. 
• Petrolera Transoceánica S.A. 
• RH Administraciones S.A. 
• Pesquera Humacare S.A. 
• Trabajos Maritimos SA.  
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• Programa de Desarrollo Productivo Agrario Rural - AGRORURAL. 
• Instituto del Mar del Perú – IMARPE. 
Competidores: 
Los principales competidores de Astillero TASA son: 
• Servicios Industriales de la Marina S.A. – SIMA. 
• Construcciones A. Maggiolo S.A. 
• Astilleros Luguensi E.I.R.L.  
1.2. Antecedentes 
Hyundai Heavy Industries (HHI), uno de los Astilleros más grande del mundo ubicado 
en Uslan, Corea del Sur y que tiene como actividad principal la construcción de buques de gran 
capacidad tales como tanqueros para transporte de petróleo. En su Reporte Anual Integrado HHI 
2019; menciona como un eje importante de sus operaciones al Sistema de Gestión de la Calidad, 
en el cual HHI se encuentran certificados bajo la norma internacional ISO 9001, desde el año 
1992. Esto a permitido a la organización comprometerse con la calidad y ganar confianza con 
el Cliente mediante la entrega de productos y servicios de excelente calidad. Para lograr los 
resultados previstos en base al sistema de gestión de la calidad ISO 9001; cuenta con 
procedimientos para identificar siempre el entorno cambiante tanto interno como externo, así 
como los diversas necesidad y expectativas de los interesados, además HHI refuerza 
constantemente los riesgos y la gestión de oportunidades (HYUNDAI HEAVY INDUSTRIES 
, 2019).   
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Este antecedente informa sobre la importancia del sistema de gestión de la calidad bajo la 
norma ISO 9001, en la productividad de las organizaciones para el logro de los objetivos 
planificados, teniendo como referencia al Astillero más grande del mundo.  
(Zavala Duque & Ortíz Villota, 2019) nos dice en su tesis “Estudio de la relación del 
sistema de gestión de la calidad en los procesos de ASTINAVE EP y propuesta de 
implementación” (tesis de maestría en administración de empresas). Universidad Católica de 
Santiago de Guayaquil. Menciona que Astilleros como HYUNDAI en Corea y SIMA en Perú, 
operan con sistema de gestión de la calidad basados en la norma ISO 9001, lo cual le permite 
brindar servicios de mantenimiento y construcción de embarcaciones de gran calado, 
asegurando la calidad en sus operaciones. Se propone como objetivo buscar la relación que tiene 
la aplicación del sistema de gestión de la calidad en los procesos de la empresa ASTINAVE EP 
– Astilleros Navales Ecuatorianos; para lo cual en el desarrollo de la tesis considero todos los 
aspectos que involucran los procesos de la organización con el fin de analizarlos y poder 
integrarlos en el sistema de gestión de la calidad para lograr los resultados y mantener la mejora 
continua. Además, menciona que la implementación del sistema de gestión de la calidad en base 
a la norma internacional ISO 9001, constituye para ASTINAVE EP, una acción estratégica que 
busca hacer más atractiva y consistente la oferta de valor de la organización.  
Este antecedente informa sobre la relación que tienen los procesos en la implementación 
de un sistema de gestión de la calidad en un Astillero y su relevancia para el logro de los 
resultados en la búsqueda de la mejora continua.   
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(Castañeda & Bocanegra, 2019) menciona en su tesis “Propuesta de un sistema de 
gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para aumentar la satisfacción de 
los clientes en una empresa comercializadora de acero, 2016” (tesis de ingeniería). 
Universidad Privada del Norte. Las empresas han llegado a desarrollar diversidad de maneras 
en las que impulsar la calidad de sus productos hacia lo más próximo a lo excelente, una de ellas 
es la mejora continua, con la cual se busca calidad total en los procesos de inicio a fin. Dada esa 
tendencia es que nace la norma ISO 9001, un método considerando tan bueno para la mejora de 
la calidad y, por ende, satisfacer al consumidor, que fue adoptada como modelo para la 
obtención de certificaciones de calidad. Además, concluye que el plan de implementación del 
sistema de gestión de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015, se dividió en 6 etapas tales 
como el diagnóstico inicial, elaboración de la documentación, implementación, formación y 
sensibilización del sistema, auditoria interna y la certificación ISO 9001:2015, en un periodo de 
12 meses. 
Este antecedente nos brinda un alcance sobre el proceso de implementación desde el plan 
de implementación, hasta la certificación del sistema de gestión de la calidad en bases a la norma 
internacional ISO 9001:2015. 
(Beltrán y Roncal, 2018) menciona en su tesis “Implementación del sistema de gestión 
de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su incidencia en el nivel de satisfacción 
del cliente del Consorcio DCDS” (tesis de ingeniería). Universidad Privada del Norte. Se 
plantea como objetivo determinar como la implementación del sistema de gestión de la calidad 
en base a la norma ISO 9001:2015 incide en el nivel de satisfacción del cliente; para lo cual se 
realizó el diagnostico situacional para determinar los principales problemas y causas que 
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influyen en el nivel de satisfacción del cliente; luego se realizó la implementación de la 
documentación y requisitos necesarios para el cumplimiento de la norma. Finalmente concluye 
que la implementación del sistema de gestión de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015 
mejora la incidencia del nivel de satisfacción del cliente. 
Este antecedente nos indica que la implementación de un sistema de gestión de la calidad 
en base a la norma ISO 9001:2015 incide positivamente en la satisfacción del cliente como una 
parte interesada. 
Según (Cubas, 2017) en su tesis “Implementación de un sistema de gestión de la 
calidad en los procesos de supervisión de obra basado en la norma ISO 9001:2015 en la 
empresa JLV Consultores” (tesis de ingeniería). Universidad Privada del Norte.  Un sistema 
de gestión de la calidad ISO 9001:2015, se da con la finalidad de lograr un mejor desempeño en 
los procesos de calidad, generando competitividad y productividad, aumentando lo que para el 
cliente tiene valor y usando recursos eficientemente. En efecto, Gutiérrez (2018) en su informe 
de suficiencia profesional “Implementación de un sistema de gestión de calidad para la 
mejora de los procesos de fabricación de estructuras metálicas, en la empresa H.M. 
Astilleros S.A.C.” (informe de ingeniería). Universidad Tecnológica del Perú. Explica que 
implementar el Sistema de Gestión de Calidad reducirá los errores en los trabajos y por ende 
reducirá las no conformidades en el proceso constructivo, mejorará la calidad del producto, 
elaborará procesos eficientes de planificación y control operacional, reducirá el costo debido a 
la optimización de procesos, así mismo cumplirá con las expectativas y necesidades asegurando 
directamente la satisfacción del cliente. 
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En estos antecedentes nos brindan los lineamientos a seguir para una correcta 
implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 y cumplir con todos los 
requisitos establecidos en dicha norma. 
(Tuesta Valera & Vela Chota, 2018) en su tesis “Estudio de la gestión de la calidad en 
los procesos de producción de la empresa Servicios Industriales de la Marina Iquitos 
S.R.LTDA., para el periodo 2017” (tesis de administración). Universidad Científica del Perú. 
Menciona que en el Perú es uno de los tres países sudamericanos considerado con mayor 
actividad en cuanto a construcción de embarcaciones, siendo SIMA PERU S.A. una empresa 
industrial de las más importantes en este rubro, la cual cuenta con tres centros operativos 
ubicados estratégicamente en el Callao, Chimbote e Iquitos. Uno de los objetivos de esta 
investigación es analizar los procedimientos, instructivos y registros establecidos en el sistema 
de gestión de la calidad para la realización del producto o prestación del servicio y evaluar la 
planificación e implementación de los procesos de medición, análisis y mejora continua. En 
dicha investigación se concluye que los procedimientos, instructivos y registros para la 
realización del producto o prestación del servicio en los procesos de producción de la empresa 
SIMA IQUITOS, se vienen realizando de manera eficaz.  
Este antecedente nos indica que la implementación de un sistema de gestión de la calidad 
en base a la norma internacional ISO 9001:2015 en un Astillero maximiza la eficiencia y la 
calidad de sus procesos. 
(Cuatrecasas, 2010) en su libro “Gestión integral de la calidad” no dice que la 
implementación del sistema de gestión de la calidad en una organización es uno de los objetivos 
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estratégicamente más importantes para alcanzar la competitividad. Así mismo se trata de adoptar 
la filosofía de la calidad total, tales como controlar los procesos de la organización, involucrando 
a todo el personal, aplicando metodologías que se ajusten a los requisitos de las normas 
existentes con el fin de satisfacer plenamente al cliente. Es así como se conseguirá aumentar la 
competitividad, reducir costos y contar con un equipo de trabajo eficaz. También menciona que 
cuando iniciamos el camino hacia la implementación de un sistema de gestión de la calidad y 
su certificación, es elaborar un plan para el desarrollo e implementación el cual debe tener tres 
elementos básicos, tales como la documentación, medios materiales, técnicos y un equipo de 
trabajo. Así mismo (Camisón, Cruz, & Gonzáles, 2006), en su libro “Gestión de la calidad: 
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas” explica que un sistema de gestión es el conjunto 
de elementos mediante el cual la dirección planifica, controla y ejecuta todas sus actividades 
para el logro de los objetivos establecidos; así mismo el sistema de gestión de la calidad es un 
componente del sistema de gestión general de una organización  que establece directrices para 
dirigir y controlar actividades relacionadas con la calidad, a fin de satisfacer las necesidad y 
expectativas de las partes interesadas. 
En tanto, la implementación de dicha norma en el Astillero TASA permitirá gestionar 
eficientemente sus procesos, la detección de oportunidades de mejora, lograr de mejor manera 
sus objetivos, mismos que se reflejarán en los indicadores de desempeño de los procesos, así 
como en la satisfacción de los clientes.  
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1.3. Realidad problemática 
A nivel mundial existe una tendencia para que las diferentes organizaciones adopten un 
sistema de gestión de la calidad en base a la norma ISO 9001, donde deben establecer todos los 
requisitos necesarios para cumplir con dicha norma, con la finalidad de ser competitivos y 
obtener una certificación emitida por un ente acreditado a nivel mundial.  
Actualmente los sectores económicos son cada vez más exigentes, por los cambios que se 
dan debido al avance de la ciencia, la tecnología y la globalización; por lo que las empresas 
están en constante búsqueda de mejorar su infraestructura, innovar los procesos para brindar 
productos y servicios que cumplas lo requisitos, necesidad y expectativas de las partes 
interesadas, tales como clientes y otros, etc; lo cual las predispone a distinguirse en un mercado 
cuya competitividad se hace cada vez más fuerte. 
En el sector naval mundial se clasifican y certifican embarcaciones por certificadores 
miembros de la Asociación Internacional de Sociedades de Clasificación (IACS), a fin de 
verificar el cumplimiento de estándares de protección a la vida, propiedad y medio ambiente. 
Incluye la aprobación de los planos, inspección de materiales, equipamiento e inspección 
durante la construcción del barco. La exigencia mínima es que el Astillero cuente con un sistema 
de gestión de calidad implantado en todos y cada uno de sus procesos de reparaciones y 
construcciones navales, que asegure que los procesos de calderería, soldadura, tratamiento de 
superficies, aplicación de recubrimientos, sistemas de tuberías y pruebas de control de calidad 
se lleven satisfactoriamente al ser ejecutados.  
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Astilleros como HYUNDAI en Corea uno de los mejores y más grandes en el mundo y 
SIMA en Perú, operan con sistema de gestión de la calidad basados en la norma ISO 9001, lo 
cual le permite brindar servicios de mantenimiento y construcción de embarcaciones de gran 
calado, asegurando la calidad en sus operaciones (Zavala Duque & Ortíz Villota, 2019). 
El Astillero Construcciones A. Maggiolo S.A., contaba con la certificación del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001 en la versión 2008, aplicable a reparación naval, diseño y 
desarrollo, modificación y construcción de naves y artefactos navales; otorgado por la 
certificadora ABS Quality Evaluations; dicha certificación se encontraba vigente desde 05 de 
febrero del 2016 hasta 14 de setiembre del 2018. Sin embargo, al no implementar las mejoras 
en base a los cambios de la norma internacional ISO 9001 en su versión 2015 y siendo el año 
2018 el plazo máximo establecido por la Organización Internacional de Normalización (ISO) 
para la adecuación a la nueva versión, este Astillero perdió la certificación y con ello continuidad 
de sus sistema de gestión de la calidad, corriendo el riesgo de pérdida de clientes que solicitan 
esta certificación como requisito para la prestación de los servicios navales, así como su 
capacidad de brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los 
clientes y partes interesadas (CONSTRUCCIONES A. MAGGIOLO S.A., 2019). 
Astillero TASA tiene implementado un sistema de gestión de la calidad basado en la 
norma internacional ISO 9001 desde el año 2008, pero la actualización de esta norma que se dio 
en el año 2015 trajo consigo también, el reto de actualizar significativamente el sistema de 
gestión de la calidad, en base al análisis de contexto de la organización, la gestión de riesgos y 
oportunidades, planes de acción, herramientas preventivas, entre otros. Cabe mencionar que 
cuando la Organización Internacional de Normalización (ISO) establece una nueva versión de 
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una norma otorga un plazo máximo de 3 años a partir de la publicación de la nueva versión de 
la norma para poder implementar las mejoras y mantener la certificación del sistema de gestión 
de calidad, en caso contrario se pierde la certificación y con ellos todos los beneficios que trae 
consigo. Astillero TASA en el año 2017, dos años después de la publicación de la norma 
internacional del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, no contaba con un plan de 
implementación de las mejoras con respecto a la nueva versión de la norma, teniendo hasta 
setiembre del 2018 como plazo máximo para poder hacerlo; corriendo el riesgo de pérdida de 
la certificación y la no continuidad del sistema de gestión de la calidad, pudiendo perder con 
ellos la capacidad de brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas 
de los clientes y partes interesadas.   
 Es justamente por ello que este trabajo de suficiencia profesional justifica su desarrollo 
por su aporte al Astillero TASA en cuanto a beneficios internos y externos, sino también por su 
advertencia con estrategias de solución oportuna, a barreras al cambio o contingencias durante 
el proceso de implementación y así permitir la continuidad del sistema de gestión de la calidad 
y la capacidad para poder brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades y 
expectativas de los  clientes y partes interesadas. Por otro lado, se justifica porque permite la 
aplicación de los conocimientos adquiridos a lo largo de mi formación como estudiante de 
ingeniería industrial, así como la experiencia profesional adquirida en diferentes organizaciones. 
1.4. Formulación del problema 
1.1.1. Problema general 
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¿De qué manera la implementación de la mejora de un Sistema de Gestión de la 
Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015 incide en el proceso 
reparaciones, construcciones navales y la satisfacción del cliente de Astillero TASA? 
1.1.2. Problemas específicos 
¿En qué estado se encuentra el Sistema de Gestión de la Calidad en Astillero TASA, 
previa implementación de la mejora del Sistema del Sistema de Gestión de la Calidad 
basado en la norma internacional ISO 9001:2015? 
¿De qué manera se implementa la mejora y certifica el Sistema de Gestión de la 
Calidad en Astillero TASA, basado en los requisitos de la norma internacional ISO 
9001:2015? 
¿Cómo se desempeña el proceso de reparaciones, construcciones navales y la 
satisfacción del cliente, después de la implementación de la mejora del Sistema del 
Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015? 
1.5. Objetivos 
1.1.3. Objetivo general 
Determinar cómo la implementación de la mejora de un Sistema de Gestión de la 
Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015 incide en el proceso 
reparaciones, construcciones navales y la satisfacción del cliente de Astillero TASA. 
1.1.4. Objetivos específicos 
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Realizar un diagnóstico situacional del estado del Sistema de Gestión de la Calidad 
en Astillero TASA, previa implementación de la mejora del Sistema de Gestión de la 
Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015. 
Implementar la mejora y certificar un Sistema de Gestión de la Calidad en Astillero 
TASA basado en los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015. 
Evaluar el desempeño del proceso de reparaciones y construcciones navales y la 
satisfacción del cliente, después de la implementación de la mejora del Sistema del 
Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
2.1. Principios de la gestión de la calidad 
Enfoque al cliente: refiere a dar cumplimiento a lo que el cliente quiere incluso 
excediendo sus expectativas, es sin duda, el enfoque principal de la Gestión de la Calidad 
(ISO 9000, 2015). 
Liderazgo: un líder en cualquiera sea su nivel, debe unificar la dirección del trabajo y el 
propósito del mismo, creando condiciones para que sus colaboradores se inmiscuyan en 
el alcance de los objetivos de calidad que la empresa tenga definidos (ISO 9000, 2015). 
Compromiso de las personas: es esencial que los colaboradores de la empresa se 
encuentren comprometidas, empoderadas y sean competentes en la labor que se les haya 
designado, a fin de que las capacidades para generar valor aumenten (ISO 9000, 2015). 
Enfoque a procesos: cuando las tareas son entendidas y gestionadas como procesos que 
se interrelacionan y funcionan coherentemente, entonces resultados coherentes y 
previsibles son alcanzados con eficacia y eficiencia (ISO 9000, 2015). 
Mejora: continuo enfoque direccionado a la mejora (ISO 9000, 2015). 
Toma de decisiones basada en la evidencia: es importante analizar y evaluar toda la 
información y datos posible para obtener una probabilidad menos sesgada de los 
resultados que se desean alcanzar (ISO 9000, 2015). 
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Gestión de las relaciones: un éxito sostenible en el tiempo implica tener buenas 
relaciones con las partes involucradas en la actividad económica (proveedores, por 
ejemplo) (ISO 9000, 2015). 
2.2. Enfoque a procesos 
2.1.1. Gestión por procesos 
Se trata de una disciplina de gestión que coadyuva a los directivos de una 
organización en la identificación, representación, diseño, formalización, control y a elevar 
la productividad de sus procesos bajo el objeto de afianzar la confianza del cliente. 
Precisamente esto último es el objetivo primario de la gestión de procesos. La 
productividad incluye eficiencia y eficacia; la primera para optimizar el uso de recursos 
(hacer más con menos) mientras que la segunda para dar cumplimiento a lo que los clientes 
necesitan, agregándoles valor y satisfaciendo restricciones de los otros grupos de interés 
(Carrasco, 2013). 
2.1.2. Procesos 
Según la ISO 9000 (2015), un proceso se define como una serie de actividades que 
se encuentran relacionadas entre sí, que hacen uso de entradas para brindar un resultado 
previamente definido. Cualquiera que sea el giro de negocio de una empresa, ésta debe 
contar con procesos generadores de sus productos y servicios para entregar a sus clientes. 
Desde el punto de vista industrial son denominados procesos productivos, mientras que 
en el ámbito de los servicios se habla de procesos de prestación de servicios. En cualquiera 
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de los casos, estos procesos constituyen los métodos de trabajo empleados por las 
organizaciones para aportar valor a sus clientes externo e interno (Alvarez, 2016). 
En la figura 8 se muestra un esquema de los elementos de un proceso. 
 
Figura 8. Representación esquemática de los elementos de un proceso 
Fuente: ISO 9001 (2015) 
Elaboración: Organización Internacional de Normalización - ISO 
2.1.3. Tipos de procesos según su naturaleza 
Según Alvarez (2016) la norma ISO 9001 clasifica los procesos según su naturaleza 
en: 
Procesos estratégicos: también denominados procesos de dirección, pues en ellos la 
dirección tiene un papel relevante. Suelen estar relacionados con la estrategia y su 
evolución, y con el control global de la organización. Como ejemplo de procesos 
estratégicos podemos citar: “Elaboración y seguimiento de presupuesto”, 
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“Establecimiento e implementación de estrategias”, “Control y seguimiento de la gestión”, 
etc.  
Procesos operativos: Mediante estos procesos la organización genera los productos y 
servicios que entrega a sus clientes. Su unión confiere la cadena de valor de la 
organización, por lo que una desviación en ellos puede repercutir significativamente en 
los resultados. Conforman el núcleo central del negocio y por ello también reciben otros 
nombres como procesos nucleares, procesos clave, procesos específicos, procesos de 
negocio.  
Procesos auxiliares: Se los designa también como procesos de soporte, de ayuda o de 
apoyo. Estos procesos dan apoyo a los estratégicos, a los específicos o a otros de soporte. 
Es común que se relacionen al suministro o mantenimiento de recursos. Como ejemplo de 
procesos auxiliares podemos citar: “Mantenimiento de infraestructura y equipos”, 
“Selección y contratación de personal”, “Formación, Compras”, etc.  
2.1.4. Mapa de procesos 
Se trata de una representación gráfica global de procesos, no independientes. El 
mapa puede ser de toda la organización como de un área en específico, relacionada a un 
producto, departamento, etc. (Alvarez, 2016).  
En la figura 9 se visibiliza la estructura de los procesos de una empresa, el entramado 
metodológico que da función y genera los productos y servicios, encontrándose utilidades 
como: 
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• Facilita la selección de procesos prioritarios ligados a la definición de la 
estrategia, la innovación de procesos, la mejora de procesos, etc. 
• Asociándole indicadores de gestión, permite observar rendimientos, tasas de 
eficiencia en la utilización de recursos, etc. 
• Permite realizar estudios globales relacionados con el riesgo operacional. 
• Puede utilizarse para perfilar el concepto de misión de la organización, para 
estructurar el conocimiento disponible y para la formación del personal.  
 
Figura 9. Representación genérica de un mapa de procesos convencional 
Fuente: Libro de configuración y uso de mapa de procesos (Álvarez, 2016) 
Elaboración: (Alvarez, 2016) 
2.1.5. Medición de procesos 
La empresa debe tener determinados los procesos que el sistema de gestión de la 
calidad y su aplicación en la misma necesitan, determinando entradas requeridas y salidas 
esperadas de estos procesos; la secuencia e interacción entre procesos; los criterios y 
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métodos (que incluyen dar seguimiento, medir y establecer indicadores de desempeño) 
que aseguren operaciones eficaces con su debido control; los recursos necesarios 
asegurando su disponibilidad; y asignación de responsabilidades y autoridades para estos 
procesos (ISO 9001, 2015). Es necesario verificar periódicamente la marcha de cada 
proceso mediante indicadores de medida y valores límite de cumplimiento (Alvarez, 
2016). 
Según AENOR UNE 66175 (2003) los indicadores tienen por objeto proporcionar 
información sobre los parámetros ligados a las actividades o los procesos implantados; en 
la Tabla 1, se describe algunos ejemplos de objetivos e indicadores ligados a procesos. 
Las características que definen a los indicadores de un sistema de gestión son las 
siguientes: 
a) Simbolizan una actividad importante o critica. 
b) Tienen una relación lo más directa posible sobre el concepto valorado con objeto de 
ser fieles y representativos del criterio a medir. 
c) Los resultados de los indicadores son cuantificables, y sus valores se expresan 
normalmente a través de un dato numérico o de un valor de clasificación. 
d) El beneficio de usar indicadores es superior a lo invertido en la captura y tratamiento 
de los datos que se necesitan para desarrollarse. 
e) Se pueden hacer comparaciones en tiempo por lo que se puede extraer la evolución 
del concepto valorado. De hecho, la utilidad de los indicadores se puede valorar por 
su capacidad para tratar tendencias. 
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f) Se fiables, es decir proporcionar confianza a los usuarios sobre la validez de las 
sucesivas medidas. 
g) Ser fáciles de establecer, mantener y utilizar. 
h) Ser compatibles con los otros indicadores de los sistemas implantados y por tanto 
permitir la comparación y el análisis.  
Tabla 1. 
Ejemplos de objetivos e indicadores 
 
Fuente: Guía para la implantación de sistemas de indicadores – UNE 66175 (AENOR UNE 
66175, 2003) 
Elaboración: Asociación Española de Normalización y Certificación - AENOR 
2.3. Calidad y mejora continua (W. E. Deming) 
La calidad desde su aparición ha sido un concepto analizado con multiplicidad de 
perspectivas. Edward Deming es un referente mundial sobre el término al punto que sus 
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innovadoras propuestas y su aplicación siguen vigentes en nuestro tiempo. Sus enseñanzas se 
basan en técnicas estadísticas para la mejora continua de los procesos (Baca, y otros, 2016). 
Deming afirmó que el 85% de los problemas de calidad de las empresas son atribuidas a 
la dirección de esta y no a los trabajadores. Para evitar estos problemas, propuso 14 puntos 
(Tabla 2) que pueden ayudar a la empresa en su búsqueda de la excelencia (Miranda, Rubio, 
Chamorro, & Bañegil, 2006). 
Tabla 2. 
14 puntos de Deming 
1. Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 
2. Adoptar una nueva filosofía (la cultura de la calidad). 
3. No depender de la inspección para alcanzar la calidad. 
4. Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. 
5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio. 
6. Implantar la formación en el trabajo. 
7. Instituir el liderazgo. 
8. Desechar el miedo. 
9. Derribar las barreras existentes en los departamentos. 
10. Eliminar los slogan, exhortaciones y metas numéricas para la fuerza laboral. 
11. Eliminar las cuotas numéricas (estándares y gestión por objetivos). 
12. Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer un buen trabajo. 
13. Instituir un programa vigoroso de educación y auto mejora. 
14. Tomar medidas para lograr la transformación.  
Fuente: Libro introducción a la ingeniería industrial (Baca, y otros, 2016) 
Elaboración: (Baca, y otros, 2016) 
 
2.1.6. Ciclo de mejora continua PHVA  
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Deming fue pionero en la introducción de la mejora continua de los procesos por 
medio del círculo de Shewart o PHVA mostrado en la figura 10. Este círculo consta de un 
enfoque genérico por lo que es aplicable a cualquier etapa del proceso a mejorar (Baca, y 
otros, 2016). 
 
Figura 10. Círculo de Shewart ó PHVA 
Fuente: Libro Introducción a la ingeniería industrial (Baca, y otros, 2016) 
 Elaboración: (Baca, y otros, 2016) 
El ciclo PHVA es de aplicación general a todo proceso y al sistema de gestión de la 
calidad en conjunto. Según la norma ISO 9001 (2015): 
- Planificar: en este punto se establecen los objetivos del sistema y sus procesos, 
los recursos que se necesitan para brindarle al cliente lo que requiere, 
cumpliendo a la par con las políticas de la empresa, identificando y abordando 
riesgos y oportunidades; 
- Hacer: implementar lo planificado; 
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- Verificar: trata del control, seguimiento y (cuando sea aplicable) medir los 
procesos, productos y servicios frente a las políticas, objetivos, requisitos y 
actividades planificadas. Lo verificado se informa. 
 
Figura 11. Ciclo PHVA, según la norma ISO 9001:2015 
Fuente: ISO 9001 (2015) 
 Elaboración: Organización Internacional de Normalización - ISO 
 
2.4. Estructura de la norma internacional ISO 9001:2015 
La ISO 9001 en su versión 2015 se compone de 10 capítulos: los 3 primeros son el objeto 
y campo de aplicación, referencias normativas, términos y definiciones. Desde el capítulo 4 se 
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precisan los requisitos para implementar un sistema de gestión de la calidad. La Figura 12 amplía 
esta explicación. 
 
Figura 12. Estructura de la norma ISO 9001:2015 - Requisitos para la implementación 
Fuente: ISO 9001 (2015) 
 Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
2.5. Contexto de la organización 
2.1.7. Comprensión de la organización y su contexto  
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Lo primero para desarrollar una estrategia de negocio (planificación a largo plazo) 
es analizar las condiciones de competencia tanto actuales como futuras, es decir, las 
oportunidades y amenazas de su entorno (Miranda, Rubio, Chamorro, & Bañegil, 2006). 
Según la ISO 9002 (2016), en este punto se busca comprender los aspectos de 
importancia interna y externa para dirigir estratégicamente a la empresa y sus afectaciones 
positivas y negativas sobre la capacidad de la organización para alcanzar los resultados 
previstos de su sistema de gestión de la calidad. Es preciso ser conscientes de que dichos 
aspectos son cambiantes por lo que requieren de un seguimiento y revisión constante en 
base a intervalos planificados. Información sobre estas cuestiones se encuentran en 
variedad de fuentes como información ya documentada, reuniones internas, páginas web, 
publicaciones estadísticas de departamentos gubernamentales, publicaciones 
profesionales y técnicas, conferencias y reuniones con agencias relevantes, con clientes y 
demás partes interesadas importantes. 
Según la ISO 9002 (2016) son ejemplos de aspectos externos e internos relevantes 
a la organización:  
a) cuestiones externas relacionadas con: 
1) factores económicos como los tipos de cambio, la situación económica, el 
pronóstico de inflación, la disponibilidad de crédito; 
2) factores sociales como las tasas de desempleo locales, la percepción de seguridad, 
los niveles educativos, las fiestas públicas y días laborables; 
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3) factores políticos como la estabilidad política, la inversión pública, la 
infraestructura local, los acuerdos comerciales internacionales; 
4) factores tecnológicos como tecnologías, materiales y equipos nuevos en el sector, 
el vencimiento de patentes, el código ético profesional; 
5) factores de mercado como la competencia. Incluye la cuota de mercado, similitud 
de productos/servicios, tendencias del líder del mercado, de los clientes, la 
estabilidad del mercado, las relaciones de la cadena de suministro; 
6) factores legales y reglamentarios que afectan al ambiente de trabajo, como 
regulación de los sindicatos y regulaciones relacionadas con una industria;  
b) cuestiones internas relacionadas con: 
1) desempeño global de la empresa; 
2) factores de recursos: infraestructuras, entorno operativo de los procesos, 
conocimiento organizacional; 
3) aspectos humanos: competencias de los colaboradores, comportamiento y cultura 
organizacionales, las relaciones con los sindicatos; 
4) factores operacionales: capacidad para suministrar los procesos o producción y 
servicio, seguimiento de la satisfacción del cliente, desempeño del sistema de 
gestión de la calidad. 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 36  
 
    
5) factores de gobernanza organizacional: reglas y procedimientos para tomar 
decisiones o la estructura organizacional.  
Según (ISO 9002, 2016), a nivel estratégico, puede usarse herramientas como el análisis 
de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (FODA) y el análisis Político, 
Económico, Social, Tecnológico, Legal y Ecológico (PESTEL). Un enfoque sencillo 
como la lluvia de ideas y preguntas del tipo “¿Qué pasaría si …?”, puede servir en función 
del tamaño y complejidad de sus operaciones.  
2.6. Gestión del riesgo 
Significa asistir a la organización con acciones coordinadas que dirijan y controlen el 
riesgo, en cada actividad y función significativa. Su eficacia dependerá de su integración en la 
alta dirección y su toma de decisiones (ISO 31000, 2018). El objeto de evaluar el riesgo es 
contar con evidencia que guíe decisiones informadas y adecuadas para el tratamiento de riesgos 
generales y particulares, selección de opciones (NCh - ISO 31010 - INN, 2013).  
La gestión de riesgos según la ISO 9002 (2016) tiene como finalidad la prevención de no 
conformidades y determinación de oportunidades que ayuden a elevar o mejorar el nivel de 
satisfacción del cliente. Determinarlos debe considerar las cuestiones externas e internas y los 
requisitos de las partes. Ejemplo de riesgos de que el sistema de gestión de la calidad no logre 
sus objetivos es que los procesos, productos y servicios no cumplan sus requisitos. 
Los ejemplos de oportunidades incluyen el potencial de identificar nuevos clientes, de 
determinar la necesidad de nuevos productos o servicios y llevarlos al mercado, o de determinar 
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las necesidades de revisar o reemplazar un proceso introduciendo nueva tecnología a fin de 
hacerlo más eficaz. 
Cuando una empresa examina sus oportunidades primero debe evaluar los riesgos 
potenciales del sistema de gestión de la calidad y tales resultados deberían usarse al tomar las 
decisiones de si implementarlas o no; centrándose en: 
a) Brindar confianza de que se lograrán los resultados previstos. 
b) Mejorar la eficiencia de las actividades, desarrollando nuevas tecnologías, etc.). 
c) Prevención o reducción de efectos no deseados. 
d) Conseguir productos y servicios alineados a la satisfacción del cliente. 
En la Norma ISO 9001 no se tiene requisito sobre el uso formal de riesgos (a diferencia 
de la ISO 31000), por lo que la organización puede elegir los métodos que se adecuan a sus 
necesidades. En la determinación de los riesgos y oportunidades es bueno usar técnicas como 
los análisis DAFO, el Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE); el Análisis Modal de Fallos, 
Efectos y Criticidad (AMFEC), o el Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control (APPCC). 
Corresponde a la organización decidir los métodos o herramientas a usar. Los enfoques más 
simples incluyen técnicas como lluvia de ideas, la técnica estructurada de preguntas ¿Qué 
pasaría si….? y las matrices de consecuencias / probabilidades (ISO 9002, 2016). 
2.1.8. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
Estas acciones deben basarse en el impacto que tendrían en los productos y servicios 
y la satisfacción del cliente. Si la organización tiene un único proveedor fuente de una 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 38  
 
    
materia prima crítica, entonces debería considerar invertir en desarrollar una nueva fuente 
(ISO 9002, 2016). Entre estas acciones se encuentran: 
a) Evitar el riesgo, dejando de desempeñar el proceso en el que pueda encontrarse el 
riesgo. 
b) Eliminar el riesgo con procedimientos documentados especialmente para 
colaboradores de menor experticia. 
c) Tomando el riesgo de perseguir una oportunidad, tal como invertir en un nuevo 
equipo capital para lanzar una línea de producto en la que se desconoce el retorno 
de la inversión. 
d) Compartir el riesgo, por ejemplo, trabajando con el cliente para facilitar la compra 
anticipada de materias primas cuando se desconocen los niveles de producción. 
e) No tomar ninguna acción, cuando la organización acepta el propio riesgo, basándose 
en su efecto potencial o en el coste de las acciones necesarias. 
2.1.9. Selección de técnica para evaluación de riesgos 
Puede ser realizada con grados diferentes de profundidad y detalle, con uno o más 
métodos simples o complejos (NCh - ISO 31010 - INN, 2013). En términos generales, las 
técnicas adecuadas deben tener las siguientes características: 
a) Deben de ser justificables y apropiadas a la situación u organización que se esté 
considerando. 
b) Deben de proporcionar resultados de una forma que mejoren la comprensión de la 
naturaleza del riesgo y como se puede tratar. 
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Tabla 3. 
Aplicabilidad de las herramientas utilizadas para la evaluación del riesgo 
Fuente: Norma Chilena ISO 31010 Gestión del riesgo – Técnicas de evaluación del riesgo 
Elaboración: Instituto Nacional de Normalización Chile 
Herramientas y 
técnicas 
Proceso de evaluación del riesgo 
Identificación 
del riesgo 
Análisis del riesgo 
Valoración 
del riesgo Consecuencia Probabilidad  
Nivel del 
riesgo 




MA NA NA NA NA 
Delphi MA NA NA NA NA 
Lista de verificación MA NA NA NA NA 
Análisis preliminar de 
peligros 
MA NA NA NA NA 
Estudio de peligros y de 
operatividad (HAZOP) 
MA MA A A A 
Análisis de peligros y 
puntos críticos de 
control (HACCP) 
MA MA NA NA MA 
Evaluación de riesgos 
ambientales 
MA MA MA MA MA 
Estructura "¿ y si ….? 
(SWIFT) 
MA MA MA MA MA 
Análisis de escenario MA MA A A A 
Análisis de impacto en 
el negocio 
A MA A A A 
Análisis de la causa raíz NA MA MA MA MA 
Análisis de modos y 
efectos de fallas 
(AMFE) 
MA MA MA MA MA 
Análisis del árbol de 
fallas 
A NA MA A A 
Análisis del árbol de 
eventos 
A MA A A NA 
Análisis de causa - 
consecuencia 
A MA MA A A 
Análisis de causa y 
efecto 
MA MA NA NA NA 
Análisis de capas de 
protección (LOPA) 
A MA A A NA 
Árbol de decisiones NA MA MA A A 
Análisis de fiabilidad 
humana 
MA MA MA MA A 
Análisis bow tie NA A MA MA A 
Mantenimiento centrado 
en la fiabilidad 
MA MA MA MA MA 
Análisis de circuito de 
fuga 
A NA NA NA NA 
Análisis Markov A MA NA NA NA 
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Para el Astillero TASA se ha seleccionado la metodología de Análisis modal de 
fallos y efectos (AMFE) por presentar un muy alto grado de aplicabilidad identificando el 
riesgo, análisis y valoración del riesgo; además de presentar todas las características para 
una técnica de evaluación de riesgos.  
2.1.10. Análisis modal de fallos y efectos (AMFE) 
Su interés principal es el resalte de los fallos para eliminarlos o plantear medidas 
correctoras que prevengan o idóneamente, eviten vuelvan a aparecer, minimizando así, 
sus consecuencias. Procedimiento riguroso para detectar defectos potenciales de ser 
aplicado en forma sistemática. 
En definitiva, el AMFE es un método cualitativo que permite relacionar de manera 
sistemática una relación de fallos posibles, con sus consiguientes efectos, resultando de 
fácil aplicación para analizar cambios en el diseño o modificaciones en el proceso 
(Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de España, 2004). 
El análisis AMFE identifica todos los posibles modos de falla de las diversas partes 
de un sistema, los efectos que estas fallas pueden tener sobre el sistema, los mecanismos 
de la falla, y como evitar las fallas, y/o mitigar los efectos de las fallas sobre el sistema 
(NCh - ISO 31010 - INN, 2013). 
A. Descripción del método (AMFE) 
Busca la identificación del índice de prioridad del riesgo (IPR) producto de la 
Frecuencia, Gravedad y Detectabilidad. Si este índice está por debajo de 100 indica 
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que no se requiere de intervenciones excepto que su introducción sea fácil y 
contribuya a mejorar la calidad del producto, proceso o trabajo (Ministerio de 
Trabajo y Asuntos Sociales de España, 2004). 
IPR= D x G x F 
Siendo: 
Gravedad (G): Mide el daño esperado como consecuencia del fallo 
perceptivamente del cliente – usuario. Considera el daño máximo esperado 
asociado a la probabilidad de generación (Tabla 4). 
Frecuencia (F): Mide que tan repetitivo es un fallo en específico, esto es, la 
probabilidad de generación (Tabla 5). 
Detectabilidad (D): Si a lo largo del proceso un fallo o un “output” es 
producido como defectuoso, se averigua la probabilidad de que no sea 
detectado a posterior (Tabla 6), y, por consiguiente, llegue a la entrega final y 
afecte al cliente – usuario final. 
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Tabla 4. 
Clasificación de la gravedad del modo de fallo según la repercusión en el cliente / usuario 
 
Fuente: NTP 679: Análisis modal de fallos y efecto. AMFE 
Elaboración: Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España 
 
Tabla 5 
Clasificación de la frecuencia (probabilidad) de ocurrencia del modo de fallo 
 
Fuente: NTP 679: Análisis modal de fallos y efecto. AMFE 
Elaboración: Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España 
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Tabla 6. 
Clasificación de la facilidad de detección del modo de fallo 
 
Fuente: NTP 679: Análisis modal de fallos y efecto. AMFE 
Elaboración: Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España 
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Tabla 7. 
Ejemplo de AMFE (IPR = D x G x Ff) 
 
Fuente: NTP 679: Análisis modal de fallos y efecto. AMFE 
Elaboración: Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales España 
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2.7. Limitaciones 
La limitación que se identificó durante el proceso de implementación del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001:2015 es la falta de conocimiento de los líderes de procesos y 
colaboradores; de la norma ISO 9001:2015 con respecto a los principales cambios a 
implementar.  
Esta limitación fue superada gracias al desarrollo de talleres y capacitaciones a los líderes 
de proceso y colaboradores; siendo las capacitaciones desarrolladas las siguientes: 
a) Curso de interpretación de la norma ISO 9001:2015, realizado por la empresa NSF 
INTERNACIONAL, el 13/07/2017. 
b) Curso taller de gestión de riesgos, realizado por la empresa NSF INTERNACIONAL, el 
14/07/2017. 
c) Capacitación en la actualización de la norma ISO 9001:2015, realizado por SGS del Perú 
SAC, el 11/05/2018. 
d) Capacitación y taller de contexto de la organización, partes interesadas y gestión de 
riesgos, realizado por el área de Gestión de Procesos, el 19/04/2018 y 21/11/2018. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 
Mi ingreso al Astillero TASA, se dio en setiembre del 2017 por la necesidad de gestionar 
los procesos de reparaciones y construcciones navales utilizando para ello la implementación 
del sistema de gestión de la calidad en base a la norma internacional ISO 9001:2015 ya que la 
empresa requería migrar su sistema de gestión de la calidad, de la versión 2008 e implementar 
los cambios y mejoras requeridas por la nueva versión de la norma internacional ISO 9001 
aprobada en el año 2015.  Ingrese al Astillero TASA, con el puesto de Asistente de Gestión de 
Procesos, liderando el proyecto de implementación bajo el mando del área de Gerencia de 
Astillero. Con el liderazgo y el compromiso demostrado por el Gerente de Astillero y las 
Jefaturas de Operaciones, Diseño, Control de Proyectos, Mantenimiento, Control de Calidad, 
Almacén y Administración se logró implementar los cambios y mejoras en los procesos de 
reparaciones y construcciones navales, iniciando el proyecto de implementación en diciembre 
del 2017 y obteniendo la certificación ISO 9001:2015, en setiembre del 2018; dentro de mis 
funciones para el logro de este objetivo fueron realizar un diagnóstico situacional del sistema 
de gestión de la calidad en base a los nuevos requisitos de la norma ISO 9001:2015 donde se 
detectó las deficiencias y oportunidades de mejora; para luego definir el alcance del sistema de 
gestión, el alineamiento de la política y los objetivos , el contexto externo e interno de Astillero 
TASA, las necesidades de las partes interesadas, mapeo y caracterización de los procesos, 
revisar y mejorar los procedimientos con los dueños de procesos, la gestión de riesgos y 
oportunidades así como los planes de acción para minimizar el riesgo o maximizar las 
oportunidades. Como parte del seguimiento, medición, análisis, evaluación y mejora se realizó 
la evaluación a través de los resultados de los indicadores de los procesos de reparaciones y 
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construcciones navales, así como la satisfacción de los clientes; esta información fue presentada 
mensualmente a la Gerencia de Astillero para la toma de decisiones a través de las reuniones 
del Comité de Gestión de Astillero, permitiendo de esta manera mejorar continuamente los 
procesos.  
3.1. La Empresa 
Astillero TASA, es una empresa dedicada a brindar servicios de construcción, reparación, 
mantenimiento y modificación estructural de embarcaciones requeridas por la industria naval a 
nivel nacional e internacional. Realiza operaciones bajo la empresa TASA desde el año 2007, 
actualmente cuenta con 12 años de sólida carrera en el sector naval.  Actualmente Astillero 
TASA viene operando en la ciudad de Chimbote, cuenta con 56 colaboradores propios y más 
de 20 empresas contratistas de calderería y soldadura, arenado y pintado, montaje y desmontaje, 
sistemas de propulsión y gobierno, sistemas de tuberías y limpieza de embarcaciones. Cuenta 
con un área total de 11,648 m², conformado por un terraplén para transferencia de 
embarcaciones con un área de 1,702 m², cuatro rieles para varadas de embarcaciones con un 
área de 1,520 m², un patio de maniobras con un área de 3,429 m², oficinas administrativas con 
un área de 1,723 m², y un área de varadero de 3,310 m². 
Para el desarrollo de las operaciones Astillero TASA, cuenta con las siguientes máquinas 
y equipos principales, según la tabla 8: 
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Tabla 8 
Máquinas y equipos de Astillero TASA 
Ítem Equipo Cantidad Capacidad Marca 
1 WINCHE N° 01 1 36 TN MARCO PERUANA 
2 WINCHE N° 02 y 03 2 10 TN SKR 
3 WINCHE N° 04 1 24 TN SKR 
4 COMPRESORA 1 1440 CFM SULLAIR 
5 COMPRESORA 1 225 CFM INGERSOLD RAND 
6 ELECTROBOMBA N° 01 y 02 2 1 HP HIDROSTAL 
7 ELECTROBOMBA S.C.I 1 5 HP HIDROSTAL 
8 MAQUINA SOLDAR 1 400 AMP. LINCOLN 
9 MAQUINA SOLDAR 2 520 AMP. MILLER 
10 GRÚA 1 30 TN GROVE 
11 CAMIÓN GRÚA 1 5.46 TN PALFINGER 
12 MONTACARGAS 1 2 TN TOYOTA 
13 MINICARGADOR 1 1 TN CASE 
14 GRUPO ELECTRÓGENO 1 320 KVA CAT 3406 
15 GRUPO ELECTRÓGENO 1 72 KW CAT - OLYMPIAN 
16 HIDROLAVADORA 1 300 BAR FIMIS 
17 CARRO VARADA 1 450 TN S/M 
18 
TABLEROS ELÉCTRICOS DISTRIB. 
- MAQ. SOLDAR 
11 500 AMP HORUS 
19 LÍNEA SUB MARINA 1 190 MTS S/M 
Fuente: Memoria descriptiva de Astillero TASA. 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A. 
Astillero TASA cuenta con las siguientes áreas: 
Gerencia de Astillero: Área donde se realiza la gestión estratégica de la organización. 
Soportada por la gestión comercial y la gestión por procesos. 
Jefatura de Operaciones: Área donde se realiza la programación y ejecución de los 
proyectos de reparaciones y construcciones navales a través de las especialidades de 
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maniobras, calderería y soldadura, arenado y pintado, tuberías, montaje, maquinado, 
propulsión y gobierno. 
Jefatura de Diseño: Área donde se realiza las actividades de ingeniería y diseño de los 
proyectos de reparaciones y construcciones navales a través de la estimación de 
materiales, elaboración de planos, estudios de estabilidad a través de software como 
SOLID WORK, NAVCAD, MAXSURF, AUTOCAD, SHIPCONSTRUCTOR.  
Jefatura de Control de Proyectos: Área donde se realiza el seguimiento y control de los 
tiempos de ejecución y rentabilidad de los proyectos de reparaciones y construcciones 
navales ejecutados en Astillero TASA. 
Jefatura de Mantenimiento y Control de Calidad: Área donde se planifican y ejecutan 
las actividades de control de calidad de acuerdo con los estándares de diseño de los 
proyectos de reparaciones y construcciones navales ejecutados en Astillero TASA. Así 
mismo se planifican y ejecutan las actividades de mantenimiento para asegurar la 
disponibilidad de la infraestructura, máquinas y equipos. 
Administración de Astillero: Área donde se realiza la gestión financiera para el correcto 
funcionamiento de los procesos de Astillero TASA. 
SSOMA: Área de soporte donde se asegura el cumplimiento de los lineamientos de 
seguridad, salud en el trabajo y medio ambiente para minimizar los riesgos de los 
trabajadores y el impacto hacia el medio ambiente.  
  
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 50  
 
    
3.2. Diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad en Astillero TASA 
El diagnóstico realizado al Astillero TASA, se basó en los lineamientos de la norma ISO 
9001:2015, donde se aplicó el Chek List de verificación como instrumento evaluador del 
cumplimiento de la norma, con el fin de conocer la situación inicial de Astillero TASA con 
respecto a los niveles de la organización, alcance, procesos y actividades operativas de 
reparaciones y construcción naval; nos permitió conocer que elementos ya se han implementado 
en la organización, con el fin de tener un punto de partida necesario para implementar el sistema 
de gestión de la calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015. Los lineamientos y el 
registro de Check List de verificación en base a la norma ISO 9001:2015, se muestran en el 
Anexo 2. 
a. Instrumento de evaluación Check List de verificación de la norma ISO 
9001:2015: El Check List de verificación del diagnóstico situacional del sistema de 
gestión de la calidad, se realizó en base a las fases del ciclo de mejora continua PHVA. 
b. Requisitos norma ISO 9001:2015 para evaluar: Al sistema de gestión de calidad de 
Astillero TASA aplican todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 considerando 
desde la cláusula 4 hasta la cláusula 10; las cuales se verificarán y se asignara un 
puntaje de acuerdo con el grado de implementación según el ciclo de mejora PHVA 
del sistema de gestión de calidad. 
c. Criterios de evaluación para la ejecución del Check List de verificación en base 
a la norma ISO 9001:2015: Se utilizaron criterios de calificación A, B, C y D, 
considerándose los puntajes de 5, 3, 1 y 0 respectivamente; según la Tabla 9. El grafico 
se generó automáticamente usando el método de promedios ponderados, según el 
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puntaje asignado a cada requisito de la norma ISO 9001:2015. Cabe mencionar que si 
el resultado total es ≤ 50% se considera un nivel de implementación “BAJO”; por lo 
que se debe “IMPLEMENTAR”; si el resultado total es > 50% y ≤ 90% se considera 
un nivel de implementación “MEDIO”, por lo que se debe “MEJORAR” y si el 
resultado es > 90% se considera un nivel de implementación “ALTO”, por lo que se 
podría “MANTENER” o “MEJORAR” si es necesario. 
Tabla 9. 
Criterios de evaluación para ejecución del Check List ISO 9001:2015 
 
Fuente: Registros de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
El diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA se 
realizó con fecha 16/11/2017. En la Figura 13, se evidencian el grafico con los resultados 
obtenidos luego de realizar el diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad en 
base a la norma ISO 9001:2015; obteniendo un cumplimiento total del 66% con una calificación 
de “MEDIO”. Los resultados por cada cláusula de norma ISO 9001:2015 fueron:  40% en la 
cláusula 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN, 70% en la cláusula 5. LIDERAZGO, 12% 
en la cláusula 6. PLANIFICACIÓN, 84% en la cláusula 7. APOYO, 82% en la cláusula 8. 
NIVEL CRITERIOS PUNTAJE 
Fase 
PHVA 
A Requisito implementado completamente  5 A-V 
B Requisito implementado parcialmente  3 H 
C Requisito en fase de planificación 1 P 
D Requisito no implementado 0 N 
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OPERACIÓN, 84% en la cláusula 9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO y 91% en la cláusula 
10. MEJORA.  
 
Figura 13. Diagnóstico situacional del SGC ISO 9001:2015 de Astillero TASA 
Fuente: Registros de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
En la Tabla 10, se muestran los resultados por cada cláusula de la norma ISO 9001:2015, 
así como la acción por realizar. La cláusula 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN y la 
cláusula 6. PLANIFICACIÓN, se encuentran por “IMPLEMENTAR”; mientras que las 
cláusulas 5. LIDERAZGO, la cláusula 7. APOYO, la cláusula 8. OPERACIÓN y la cláusula 9. 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO, se encuentran por “MEJORAR”; la cláusula 10. 
MEJORA se debe “MANTENER”. 
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Tabla 10. 
Tabla de resultados del diagnóstico situacional del SGC ISO 9001:2015 de Astillero TASA 
 
Fuente: Registros de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
3.3. Implementación de la mejora del sistema de gestión de la calidad en base a la norma 
internacional ISO 9001:2015 
Basado en los resultados que se obtuvieron en el diagnóstico situacional del sistema de 
gestión de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015, se elaboró un Plan de trabajo para la 
implementación y logro de la certificación; el cual se encuentra detallado en el Anexo 3.  A 
continuación, se detalla el proceso de implementación según las cláusulas de la norma ISO 
9001:2015. Para efectos del trabajo de suficiencia nos centraremos en los cambios significativos 
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 
NUMERAL DE LA NORMA 






4. CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 
40% IMPLEMENTAR 
5. LIDERAZGO 70% MEJORAR 
6. PLANIFICACION  12% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 84% MEJORAR 
8. OPERACIÓN  82% MEJORAR 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 84% MEJORAR 




Nivel de implementación del Sistema de 
Gestión de la Calidad ISO 9001:2015 
MEDIO 
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en base a los resultados del diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad ISO 
9001:2015. 
3.3.1. Contexto de la organización 
Astillero TASA, determino las cuestiones externas e internas que son pertinentes 
para el logro de sus objetivos y su dirección estratégica, y que podrían afectar a su 
capacidad para el logro de los resultados previstos del Sistema de Gestión de Calidad; 
estos factores se identificaron a través del análisis que se realiza en la matriz FODA, la 
cual se desarrolló dentro del Manual del contexto de la organización – Astillero AST09-
M01 (Figura 14); donde se identificaron los factores internos a través del método 
AMOFHIT y los factores externos a través del método PESTEC, y luego se seleccionó 
aquellos factores que son pertinentes en la matriz FODA de Astillero TASA. Dicho 
análisis fue realizado por el Comité de Gestión de Astillero, liderado por el Gerente. El 
Comité de Gestión de Astillero fue conformado por el Gerente de Astillero, Administrador 
de Astillero, Jefe de Operaciones, Jefe de Diseño, Jefe de Mantenimiento y Control de 
Calidad, Jefe de Control de Proyectos, Jefe de Almacén, Supervisor SSOMA, Asistente 
Comercial y el Asistente de Gestión de Procesos. 
 Astillero TASA realizo el seguimiento y la revisión de la información sobre las 
cuestiones externas e internas a través de la elaboración del Manual del contexto de la 
organización – Astillero AST09-M01. 
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Figura 14. Manual del contexto de la organización de Astillero TASA – AST09-M01 
Fuente: Información documentada del SGC de Astillero TASA. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
a. Análisis de las cuestiones externas (contexto externo) 
En la Tabla 11, se describe el análisis de contexto externo usando la metodología 
PESTEC considerando las cuestiones que surgen del entorno político, económico, social, 
tecnológico, ecológico y competitivo. 
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Tabla 11. 




/ AMENAZA (A) 
1. Decreto Legislativo N° 1147, que regula el fortalecimiento de las Fuerzas 
Armadas en las competencias de la Autoridad Marítima Nacional - 
Dirección General de Capitanías y Guardacostas. O 
2. Intención del gobierno para reactivar el sector naval. O 
3. Declaración de veda para la pesca de anchoveta por parte del Ministerio 
de Producción. A 
4. Inestabilidad política por posible vacancia del actual presidente. A 
5. Informalidad en el sector. A 
E 
ECONÓMICO   
1. Evolución del PBI Desaceleración en el crecimiento económico, pero 
aun creciendo en 2.5 % anual en el 2017. O 
2. Disminución del poder adquisitivo por parte de armadores y empresas 
pesqueras, debido a la situación pesquera actual. A 
3. Alza de costos de materiales e insumos para producción. A 
4. Alza del dólar (fluctuaciones). A 
S 
SOCIAL   
1. Cambio positivo respecto a la percepción de la calidad de servicio. O 
2. Incremento de la inseguridad ciudadana - robos constantes. A 
3. Cultura e idiosincrasia de los Armadores de embarcaciones artesanales. A 
4. Falta de cultura  A 
T 
TECNOLÓGICO   
1. Software innovador, tecnología de acorde a la globalización. O 
2. Desarrollo e integración de soluciones informáticas. O 
E 
ECOLÓGICO   
1. Cultura de reciclaje. O 
2. Amenazas de desastres naturales - fenómeno del niño. A 
3. Condiciones ambientales del litoral marino. A 
C 
COMPETITIVO   
1. Poder de negociación con los clientes. O 
2. Ingreso potencial de nuevos competidores. A 
3.Operaciones de Astilleros con mayor capacidad instalada. A 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
b. Análisis de las cuestiones internas (contexto interno) 
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En la Tabla 12, se describe el análisis de contexto interno usando la metodología 
AMOHFIT considerando las cuestiones relativas a la administración y gerencia, 
marketing y ventas, operación y logística, recursos humanos, finanzas y contabilidad, 
sistemas de información y comunicaciones, tecnología e investigación y desarrollo. 
Tabla 12. 
Factores internos - AMOHFIT 
A 
ADMINISTRACIÓN Y GERENCIA 
FORTALEZA (F) 
/ DEBILIDAD (D) 
1. Liderazgo de la Alta Dirección y Jefaturas. F 
2. Se tiene una visión, misión y política de gestión establecida. F 
3. Las relaciones laborales son productivas. F 
4. Se revisa la estructura de la organización frecuentemente. F 
5. El área de Producción asume retos cuando el área Comercial genera 
mayores ventas. F 
6. La Gerencia de Astillero depende de la Gerencia de Pesca. D 
7. La organización no da mayor trascendencia a la unidad de negocio de 
Astillero por no ser la unidad de negocio principal. D 
M 
MARKETING Y VENTAS   
1. La Gerencia y el equipo comercial cuentan con la experiencia necesaria. F 
2. El alcance de las operaciones es local y nacional. F 
3. Imagen y prestigio de la marca TASA reconocida a nivel nacional e 
internacional. F 
4. Política de pago con pesca para clientes que realizan descarga de pesca con 
TASA. F 
4. Falta de capacitación al equipo comercial. D 
5. Falta de promoción de los servicios ofrecidos. D 
6. Los servicios no están óptimamente posicionados en dichos segmentos. D 
7. No se monitorea el entorno, la competencia, ni la demanda. D 
8. Falta de fidelización de clientes.  D 
9. Falta de mecanismos de comunicación postventa.  D 
O 
OPERACIÓN Y LOGÍSTICA   
1. Implementación para la transición a las nuevas versione del Sistema 
Integrado de Gestión. F 
2. Contar con certificaciones en Normas Internacionales que otorguen 
credibilidad y confianza en el mercado. F 
3. Se cuenta con contratistas que tienen soldadores homologados. F 
4. Se cuenta con máquinas contrastas y equipos de medición calibrados para 
realizar los controles de calidad. F 
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5. Capacidad instalada limitada que no hace posible atender naves mayores a 
400 DWT. D 
6. Demoras en la entrega de materiales para producción por parte del almacén. D 
7. No se monitorea adecuadamente los reprocesos durante las operaciones. D 
8. Falta de eficacia y eficiencia por parte de los contratistas. D 
9. Impactos ambientales significativos a las comunidades aledañas producidas 
por nuestra operación. D 
H 
RECURSOS HUMANOS   
1. Se cuenta con colaboradores capacitados, eficientes y especialistas en sus 
áreas. F 
2. Trabajo en equipo. F 
3. Baja rotación del personal. F 
4. Ambiente adecuado para el desarrollo de las operaciones y clima laboral. F 
5. Facilidades para el desarrollo de capacitaciones externas e internas. F 
6.  Se cuenta con evaluación continua de los colaboradores para mejora de 
puestos y mejora salarial. F 
7. Se cuenta con una política de contrataciones y despidos.  F 
F 
FINANZAS Y CONTABILIDAD   
1. Se puede aumentar el capital a corto y/o largo plazo.  F 
2. Es buena la estructura de capital. F 
3. Capital de trabajo adecuado. F 
4. Se cuenta con ratios financieros. F 
I 
SISTEMAS DE INFORMACION Y DE COMUNICACIONES   
1. Se cuenta con sitio web e intranet. F 
2. Se cuenta con correo electrónico corporativo y celulares. F 
3. Se cuenta herramientas informáticas para la gestión integrada de la empresa. F 
4. Falta de actualización de Windows y office a versiones actuales en algunos 
equipos de cómputo de la empresa. D 
T 
TECNOLOGÍA, INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO   
1. Se cuenta con software especializado para el diseño. F 
2. Se cuenta con programas anuales para el desarrollo de ideas y nuevos 
proyectos. F 
3. La actividad de tecnología e investigación y desarrollo no están integradas 
eficientemente en el Astillero. D 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
c. Matriz FODA de Astillero TASA: 
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En la Tabla 13, a través de la Matriz FODA se describe las cuestiones externas del 
análisis PESTEC e internas del análisis AMHOFIT, las cuales son pertinentes para la 
dirección estratégica de Astillero TASA.  
Tabla 13. 
Matriz FODA de Astillero TASA 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
3.3.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
F1:  Liderazgo de la Alta Dirección y Jefaturas. 
D1:  La organización no da mayor trascendencia 
a la unidad de negocio de Astillero por no ser la 
unidad de negocio principal. 
F2:  Imagen y prestigio de la marca TASA 
reconocida a nivel nacional e internacional. 
D2: No se monitorea el entorno, la competencia, 
ni la demanda. 
F3:  Implementación para la transición a las 
nuevas versione del Sistema Integrado de 
Gestión. 
D3:  Capacidad instalada limitada que no hace 
posible atender naves mayores a 400 DWT. 
F4:  Se cuenta con colaboradores capacitados, 
eficientes y especialistas en sus áreas. 
D4: Demoras en la entrega de materiales para 
producción por parte del Almacén. 
F5:  Se cuenta herramientas informáticas para 
la gestión integrada de la empresa. 
D5:  Falta de eficacia y eficiencia por parte de los 
contratistas. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
O1:  Decreto Legislativo N° 1147, que regula el 
fortalecimiento de las Fuerzas Armadas en las 
competencias de la Autoridad Marítima Nacional 
- Dirección General de Capitanías y 
Guardacostas. 
A1:  Declaración de veda para la pesca de 
anchoveta por parte del Ministerio de 
Producción. 
O2:  Intención del gobierno para reactivar el 
sector naval. 
A2: Informalidad en el sector. 
O3: Evolución del PBI Desaceleración en el 
crecimiento económico, pero aun creciendo en 
2.5 % anual en el 2017. 
A3:  Disminución del poder adquisitivo por parte 
de armadores y empresas pesqueras, debido a 
la situación pesquera actual. 
O4: Software innovador, tecnología de acorde a 
la globalización. 
A4: Cultura e idiosincrasia de los Armadores de 
embarcaciones artesanales. 
O5: Poder de negociación con los clientes. A5: Condiciones ambientales del litoral marino. 
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Para determinar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes 
al sistema de gestión de la calidad, se utilizó el listado de partes interesadas AST09-F01, 
el cual se encuentra descrito en el Anexo 4. En la Tabla 14, se describe el listado de 
necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes del entorno interno y 
externo.  
Tabla 14. 




NECESIDAD / EXPECTATIVA (REQUISITOS) 
INTERNO 
Directorio 
1. Mejora de la Eficiencia en los Procesos.  
2. Cumplimiento de los Objetivos. 
3. Promoción de la Cultura Corporativa. 
4. Cumplir con el Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001. 
Gerente de Astillero 
1. Soporte del Directorio. 
2. Compromiso del personal. 
3. Crecimiento de manera sostenida. 
4. Cumplimiento de los Objetivos. 
5. Mejora de la Eficiencia en los Procesos. 
6. Cumplir con el Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001. 
Trabajadores 
1. Seguridad y Salud en el Trabajo. 
2. Buen Clima Laboral. 
3. Desarrollo profesional 
4. Estabilidad laboral. 
5. Capacitación. 
6. Motivación laboral permanente. 
EXTERNO 
DICAPI 
1. Cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1147. 
2. Cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 015-2014 
-DE. 
Contratista  
1. Retribución adecuada por sus servicios. 
2. Pago seguro y oportuno. 
3. Ambiente de trabajo adecuado para la operación de sus 
actividades. 
4. Seguridad y Salud en el Trabajo. 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 61  
 
    
Clientes 
1. Precios competitivos. 
2. Asesoramiento técnico. 
3. Facilidades de pago. 
4. Entrega en el tiempo solicitado. 
5. Nuevos productos y servicios. 
6. Calidad de los productos y servicios: Cumplir con las 
especificaciones técnicas, el producto o servicio brinde resultados 
esperados. 
7. Garantía de las reparaciones y construcciones navales ofertados. 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
 
3.3.3. Alcance del sistema de gestión de gestión de la calidad 
Astillero TASA determino los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión de la 
calidad para establecer su alcance, en cual se encuentra documentado en el Manual del 
contexto de la organización Astillero TASA – AST09-M01. En ese sentido, el sistema de 
gestión de calidad de TASA Astillero en base a la norma ISO 9001:2015, tiene el siguiente 
alcance:  
 
Figura 15. Alcance del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
Aplicabilidad (exclusiones): Todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 son 
aplicables. 
3.3.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos 
Construcción, modificación, mantenimiento y 
reparación naval, hasta 400 DWT. Diseño, 
modernización y modificaciones estructurales 
navales en general.
ISO 9001
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Astillero TASA; realizo la caracterización de todos sus procesos estratégicos, 
operativos y de apoyo, definido en el registro AST09-F02 Matriz de caracterización de 
procesos; de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. En el Anexo 5, se 
muestra la caracterización de procesos de reparaciones y construcciones navales: 
Maniobras, calderería y soldadura, Tratamiento de superficies (arenado) y aplicación de 
recubrimientos (pintado), instalación de tuberías, maquinado y montaje – propulsión y 
gobierno. Astillero TASA; interrelaciono todos los procesos de acuerdo al alcance del 
Sistema de Gestión de la Calidad.  Para ello, establece el siguiente Mapa de procesos 
(Figura 16). 
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Figura 16. Mapa de procesos de Astillero TASA 
Fuente: Manual del contexto de la organización Astillero TASA - AST09-M01 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara
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3.3.5. Liderazgo 
La Gerencia de Astillero TASA demostró su liderazgo y compromiso con el Sistema 
de Gestión de Calidad: 
• Ejecutando las reuniones mensuales de Comité de Gestión y reportándose en el 
Acta de reunión SPC02-F01 (Figura 17) y realizando el seguimiento de acuerdo 
pendiente de ejecución. 
• Estableciendo la política SGE-N01 Política de Gestión (Figura 19) y los 
objetivos definidos en la Matriz de objetivos. 
• Integrando los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad en los procesos de 
negocios de Astillero TASA. 
• Comunicando permanentemente la importancia la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad, siguiendo la Matriz de comunicaciones del Sistema de 
Gestión de Calidad AST09-F07 (Tabla 17). 
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Figura 17. Acta de reunión de Comité de Gestión de Astillero TASA 
Fuente: Registros de reuniones de Comité de Gestión de Astillero TASA 
Elaboración: Controller de Gerencia de Astillero 
 
3.3.6. Política 
La Alta Dirección de Astillero TASA ha estableció e implemento la Política de 
Gestión SGE-N01, versión 08, aprobada por el Gerente General de TASA el 02/11/2017. 
Dicha Política de Gestión es: Apropiada a los servicios de Astillero y contexto de la 
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organización y está disponible para las partes interesadas pertinentes según corresponda. 
A través de difusiones, paneles, correos y pagina web (www.tasa.com.pe). En la Figura 
18, se muestra uno de los canales de difusión de la Política de Gestión.  
 
Figura 18. Publicación de la Política de Gestión (www.tasa.com.pe) 
Fuente: Pagina web (www.tasa.com.pe) 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A.  
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Figura 19. Política de Gestión de TASA 
Fuente: Intranet TASA 
Elaboración: Tecnológica de Alimentos S.A 
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3.3.7. Planificación 
3.3.7.1. Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades 
Ya que la gestión de riesgos es un tema nuevo dentro del sistema de gestión 
de la calidad; previamente a la implementación de dicho requisito se dictaron las 
siguiente capacitaciones a los colaboradores y a los líderes de proceso: Curso de 
interpretación de la norma ISO 9001:2015, realizado por la empresa NSF 
INTERNACIONAL en julio 2017 y por SGS del Perú en mayo 2018; Curso taller 
de gestión de riesgos realizado por la empresa NSF INTERNACIONAL en julio 
2017 y como capacitación interna de Astillero TASA, se realizó en abril 2018.  
 Para aplicar el pensamiento basado en riesgos, como una herramienta 
preventiva; Astillero TASA considero los riesgos y oportunidades identificados en 
la Matriz de análisis de riesgos y oportunidades AST09-F03 (Tabla 15), de acuerdo 
con el procedimiento AST09-P01 - Gestión de riesgos y oportunidades de SGC; 
dicho procedimiento se detalla en el Anexo 6. Para el caso de Astillero TASA, 
según la Tabla 3, se seleccionó la metodología de Análisis modal de fallos y 
efectos (AMFE) recomendada por la Norma ISO 31010 – Gestión del riesgo – 
técnicas de evaluación; ya que es una metodología que presenta un muy alto grado 
de aplicabilidad para la identificación del riesgo, análisis del riesgo y valoración 
del riesgo; además de presentar todas las características para una técnica de 
evaluación de riesgos.  Cabe mencionar que la norma ISO 9002:2016, recomienda 
la metodología AMFE como una herramienta para la gestión de riesgos. 
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Calcular el Número de Prioridad del Riesgo u Oportunidad (NPRO) se 
calcula de acuerdo con la fórmula: NPR= I x O x D, para cada uno de los fallos. 
Dónde:  
- I: Índice de Impacto. 
- O: Índice de Ocurrencia. 
- D: Índice de Detección. 
El NPRO permitió evaluar los diferentes niveles de riesgo y oportunidades 
con el objetivo de ordenarlos según sus prioridades. Cuando se obtengan los 
Números de Prioridad de Riesgos y Oportunidades elevados (mayores a 25), se 
establecerá acciones para abordarlos. 
Los criterios para valorizar el índice de impacto (I), índice de ocurrencia (O) 
e índice de detección (D) se especifican en el Procedimiento el procedimiento 
AST09-P01 - Gestión de riesgos y oportunidades de SGC (Anexo 6). 
Al realizar la identificación y valoración de los riesgos y oportunidades, 
según se muestra en la Tabla 15, se identificaron 21 riesgos y 11 oportunidades 
con resultado significado (mayor a 25), para los cuales se plantearon e 
implementaron planes de acción para la mitigación de cada uno de los riesgo y 
oportunidades significativos. En la revisión que realizo el Comité de Gestión en 
febrero del 2019, se obtuvo como resultado la implementación de 07 
oportunidades y 20 riesgos; sin embargo, se aplican, pero no son efectivos 04 
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oportunidades (O003, O005, O007, O008) y 01 riesgo (R014) según se describe 
en el Anexo 7. Cabe mencionar que lo riesgos y oportunidades que no se 
implementaron satisfactoriamente son considerados para su seguimiento e 
implementación en la matriz de riesgos y oportunidades del 2019.  
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Tabla 15. 
Matriz de riesgos y oportunidades - Astillero TASA 2018 (Al inicio del proceso de implementación) 













R / O 





























Astillero a los de 
la Gerencia 
Central de Pesca 









alineado a la 










definida para el 
análisis externo e 
interno de la 
organización. 
4 4 2 32 R001 
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Determinar los 



























































No identificar los 
riesgos y 
oportunidades 
reales acorde a 
la organización 
--- 4 4 3 48 R003 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 73  
 
















de salidas no 
conformes. 










































Falta de análisis 
de nuevos 
mercados 
--- 4 4 3 48 R005 
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con el cliente 


















sector naval del 
Gerente de 
Astillero 













1. Registro de 
quejas y/o 
sugerencias. 
4 4 2 32 R008 
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Diseño, 
Planificación y 




cambios en el 
diseño 
R 
Errores en la 
fabricación de 









1. Registro de 
planos 
aprobados por el 
cliente. 
















No cargar la lista 
de materiales en 
SAP en el 
tiempo estimado  
1. Seguimiento 
de generación de 
reservas en SAP. 
2. Registro de 
lista de 
materiales. 
3. Seguimiento al 
cumplimiento de 
plazos. 









No crear código 
de material a 
tiempo 







carro de varado 





Rotura de cable 
de varado de 
winche principal 





1. Reporte de 
inspección de 
control de calidad 
de cable de 
varado de winche 
principal. 




5 2 3 30 R012 
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R 
Afectación a la 
propiedad del 
cliente y la 









1. Verificación de 
tabla de mareas 
antes del varado 
de la nave o 
artefacto naval. 
2. Correo de 
tiempo climático 
de DICAPI. 
3. Registro de 
histórico de 
varado de naves 
y/o artefactos 
navales. 
5 4 2 40 R013 
Calderería y 
Soldadura 













Reducir las fallas 
en el proceso de 
calderería 























4 4 2 32 R014 
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de calderería y 
soldadura 
definidas en el 
cronograma del 
proyecto 
Falta de mano 
de obra 
calificada 




















--- 4 4 2 32 O006 
R 





No contar con 
área específica 
para arenado y 
pintado de 
misceláneos 
--- 4 4 2 32 R016 
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Falta de mano 
de obra 
calificada 























































1. Informe de 
avance del 
proyecto. 

















de control de 
proyectos. 
4 4 2 32 R020 
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Aseguramiento 




















la trazabilidad de 
las mediciones 




























producción en el 
tiempo estimado 
R 
Demora en la 
ejecución de 
proyectos 






de despacho de 
materiales. 































Análisis FODA --- 5 4 2 40 O004 
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Análisis FODA --- 4 4 2 32 O009 








Análisis FODA --- 5 4 3 60 R007 
D3: Capacidad 
instalada 
limitada que no 
hace posible 
atender naves 









Análisis FODA --- 4 4 2 32 O010 
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--- --- Contratistas O 
Oportunidad de 







1. Registro de 
proveedores 
calificados. 
4 4 2 32 O011 
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--- 5 4 3 60 R007 
Fuente: Registros del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA 
Elaboración: Comité de Gestión de Astillero 
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3.3.7.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 
Astillero TASA estableció los objetivos de la calidad para los procesos 
necesarios según se indica en la Matriz de objetivos, metas e indicadores SGE01-
F25. En la Tabla 16 se muestra la matriz de objetivos e indicadores del sistema de 
gestión de calidad.  
3.3.7.3. Planificación de los cambios 
Astillero TASA determino la necesidad de cambios en el Sistema de Gestión 
de Calidad mediante las reuniones del Comité de Gestión de Astillero; se registran 
en el Acta de gestión de cambios del sistema de gestión de calidad AST09-F06. 
En la Figura 20 se muestra el Acta de gestión de cambios significativos del SGC, 
para el proyecto de modificación del carro de varado, realizado en noviembre 
2018. 
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Tabla 16. 







Disminuir los m2 mal arenados en zonas criticas % de m2 mal arenadas en zonas criticas ≤4% Mensual
Disminuir los m2 mal pintados en zonas criticas % de m2 mal pintados en zonas criticas ≤5% Mensual
Disminuir en % de mt lineales de juntas mal preparadas % de mt lineales de juntas mal preparadas ≤10% Mensual
Disminuir el % de piezas defectuosas en el proceso de maquinado y metalado
% de piezas defectuosas en el proceso de 
maquinado y metalado
≤10% Mensual
Disminuir las maniobras de varada y desvarada de naves con novedad
% de Maniobras de varada y desvarada de naves con 
novedad
≤8% Mensual
Incrementar la satisfacción de los clientes % Satisfacción del cliente ≥ 90% Mensual
Incrementar la capacidad de respuesta a los reclamos de los clientes

















Mejorar el cumplimiento de ensayos e einspecciones según el Plan de Calidad por 
Proyecto
% de cumplimiento de ensayos e inspecciones por 
proyecto según el Plan de Calidad




















Sumatoria de resultados de encuestas x 100
N encuestas realizadas
N de reclamos atendidos x 100   
N de reclamos totales por mes
Nº  m2  mal  arenados  en  zona  critica x 100
Nº total de m2 arenados en zona critica
Nº  m2  mal  pintados   x 100
Nº total de m2 pintados
N de piezas defectuosas en el maquinado y metalado x 100
N total de piezas maquinadas y metaladas
N Maniobras con novedad x Peso del tipo de novedad x 100
Total de maniobras realizadas
Nº  mt  lineales de juntas mal preparados x 100
Nº mt lineales de juntas totales
N de inspecciones y ensayos realizados x proyecto x mes                             x 100   
N de inspecciones y ensayos programados segun plan de calidad x proyecto x mes
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Fuente: Registros del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
Disminuir los m2 mal arenados en zonas criticas % de m2 mal arenadas en zonas criticas ≤4% Mensual
Disminuir los m2 mal pintados en zonas criticas % de m2 mal pintados en zonas criticas ≤5% Mensual












Incrementar la operatividad de la maquinaria crítica en base a su Disponibilidad de 
uso  (Disponibilidad de maquinaria=DISP)
% Disponibilidad de maquinaria crítica ≥  96% Mensual
Mejorar la entrega de los planos segun el cronograma  % de planos entregados oportunamente ≥ 95% Mensual
Incrementar la generación de reservas para la solicitud de compra
% de desempeño en la reserva para solicitud de 
compra
≥ 90% Mensual 
Cumplir satisfactoriamente las capacitaciones programadas  % de Capacitaciones realizadas ≥ 90% Mensual
Controlar la eficiencia del gasto en el presupuesto anual



















































N SAC cerradas dentro del plazo x 100
Total de SAC generadas
Nº  m2  mal  arenados  en  zona  critica x 100
Nº total de m2 arenados en zona critica
Nº  m2  mal  pintados   x 100
Nº total de m2 pintados
N de horas del periodo - Horas de mantenimiento x 100   
N de horas del periodo
N planos programados - N planos fuera de fecha x 100   
N planos programasdos mensual
N Material con fecha necesidad actualizadas para su solicitud de pedido x 100   
N Materiales sin stock en almacen
N de capacitaciones realizadas    x 100   
N de capacitaciones programadas
Gasto realizado   x 100   
Gasto programado
Nº  mt  lineales de juntas mal preparados x 100
Nº mt lineales de juntas totales
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Figura 20. Acta de gestión de cambios Astillero TASA 
Fuente: Registros del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA 
Elaboración: Comité de Gestión de Astillero 
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3.3.8. Apoyo 
Comunicación: Astillero TASA estableció el documento Matriz de comunicaciones del 
Sistema de gestión de calidad AST09-F07 (Tabla 17), con el fin de definir las 
comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema de Gestión de Calidad. 
Información documentada: La documentación que respalda el Sistema de Gestión de 
Calidad de Astillero TASA está estructurada en la Figura 21. 
 
Figura 21. Estructura de la información documentada en Astillero TASA 
Fuente: Registros del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
 
Astillero TASA cuenta con el Procedimiento SPC02-P04 Gestión documentaria para la 
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Tabla 17. 
Matriz de comunicaciones AST09-F07 
 
Fuente: Registros del sistema de gestión de la calidad de Astillero TASA. 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara. 
EXTERNA INTERNA
X Alta Dirección y quienes designe Todo el personal de la empresa
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electrónico, Afiches, Banner, 
Intranet, Pagina web, charlas 
X Alta Dirección y quienes designe V isitantes, Contratistas, Partes interesadas
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electrónico, Afiches, Banner, 
Intranet, Pagina web, charlas 
X
Objetivos del Sistema de Gestión de 
Calidad
Asistente de Gestión de Procesos Comité de gestión, Partes ineresadas Reuniones de Comité de gestión Presentaciones, Matriz de objetivos
X Desempeño de los procesos Asistente de Gestión de Procesos Comité de gestión , Partes ineresadas Reuniones de Comité de gestión Presentaciones, Registro de indicadores
X
Alta Dirección, Asistente comercial, 
Dueño de proceso
Comité de gestión, Jefaturas Reuniones de Comité de gestión Presentaciones,Correo electronico
X
Alta Dirección, Asistente comercial, 
Dueño de proceso
Contratista, Cliente Cuando sea necesario Correo electronico, Reuniones
X Responsabilidades y autoridad con el SGC Alta Dirección Comité de gestión, Dueño de procesos
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electronico, Reuniones
X Necesidad de recursos Jefes de área Alta Dirección Cuando sea necesario Presupuestos asignado a centro de costo
X
Mapa de procesos, Caracterización de 
procesos
Asistente de Gestión de Procesos Dueño de procesos
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electrónico, Reuniones, Afiches, 
Publicaciones
X Matriz de Riesgos y Oportunidades Asistente de Gestión de Procesos Dueño de procesos
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electrónico, Reuniones, Afiches, 
Publicaciones
X Procedimientos, instructivos y formatos
Asistente de Gestión de Procesos, 
Dueño de proceso
Colaboradores involucrados en el proceso 
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Inducción, reinducción, cuando sea 
necesario
Correo electronico, Reuniones, Charlas, 
Intranet, Medio impreso o digital
X
Programación de ciclo anual de auditorias 
del SGC
Jefe SIG, Asistente de Gestión de 
Procesos
Comité de gestión, Dueño de procesos Cuando se programe Correo electronico, Reuniones
X Informe de auditorias Auditor Lider, Equipo auditor Alta Dirección, Dueño de procesos Cuando se realice Informe de auditoria, Reuniones
X Proceso de la revisión por la dirección Asistente de Gestión de Procesos Alta Dirección Cuando se realice Correo electrónico, Reuniones
X Medición de la satisfacción del cliente Asistente comercial Comité de gestión Al cierre de cada temporada Presentación, Correo electronico
X Respuesta a quejas y reclamos Asistente comercial Cliente Cuando sea necesario
Correo electronico, respuesta la registro 
de quejas y reclamos
X Cambios y mejoras del SGC
Alta Dirección, Asistente de Gestión 
de Procesos
Comité de gestión, Dueño de procesos
Cada que exista una modificación y/o 
actualización
Correo electronico, Reuniones
X Comunicados a contratistas Administrador, Dueño de procesos Contratistas y proveedores Cuando sea necesario Correo electronico, Reuniones
MATRIZ DE COMUNICACIONES DEL SGC
Misión, V isión, Política de Gestión
Requisitos del Cliente, Requisitos legales y 
reglamentarios
TIPO DE COMUNICACIÓN ASPECTOS A COMUNICAR CUANDO COMUNICA COMO SE COMUNICAQUIEN COMUNICA A QUIENES COMUNICA
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Figura 22. Procedimiento de gestión documentaria SPC02-P04 
Fuente: Información documentada del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Coordinador SIG corporativo TASA 
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3.3.9. Operación 
3.3.9.1. Planificación y control operacional 
Astillero TASA estableció la planificación y control operacional de los 
procesos de reparaciones y construcciones navales, según lo establecido en el 
procedimiento de Operaciones AST03-P24; según se muestra en el Anexo 8. La 
planificación de la ejecución de los proyectos se realizó a través del registro 
AST03-F44 Cronograma del proyecto (Figura 23). 
3.3.9.2. Requisitos para los productos y servicios 
Comunicación con el cliente: Astillero TASA estableció los canales de 
comunicación con sus clientes a través del proceso de Gestión de ventas, el cual 
incluye el procedimiento de Gestión de ventas AST02-P01 y procedimiento de 
Gestión de sugerencias y quejas del cliente AST02-P02; según se muestra en el 
Anexo 9 y Anexo 10 respectivamente. 
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Figura 23. Cronograma de Proyectos: Embarcación Arequipa 5 (Cliente EXALMAR) y Remolcador Mochica (Cliente 
PETRANSO) 
Fuente: Información documentada del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Jefatura de Operaciones
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3.3.9.3. Diseño y desarrollo de los productos 
Astillero TASA desarrollo un proceso de diseño y desarrollo que sea 
adecuado para asegurarse de la posterior provisión de productos y servicios, los 
cuales se encuentran definidos en el procedimiento de diseño AST05-P01 (Anexo 
11), donde se describe la planificación del diseño, las entradas y salidas para el 
diseño y desarrollo.  
3.3.9.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 
Astillero TASA aseguro que los procesos, productos y/o servicios 
suministrados externamente son conformes a los requisitos. Semestralmente al 
finalizar cada temporada se realiza la evaluación del desempeño de los contratistas 
usando para ello el registro SLO02-F05 Criterios de evaluación de proveedores de 
servicios -Astillero; así mismo al finalizar el año se genera el registro consolidado 
del desempeño de los contratistas (Figura 25), el cual sirve para asignar proyectos 
o renovar contratos. En la Figura 24 se muestra el registro de desempeño (SLO02-
F05) del contratista del proceso de calderería y soldadura. 
Los resultados de la evaluación del desempeño del contratista se 
comunicaron vía correo electrónico para que se tomen acciones de mejora por parte 
de los Contratistas de Astillero.  
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Figura 24. Registro de desempeño del contratista GARCIA Y ASOCIADOS NAVALES S.R.L. 
(Formato SLO02-F05) 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Comité de Gestión de Astillero 
 
 





Marca con " X " según corresponda:
Observaciones: 
SLO02-F05 V00
Establecer perfil de puesto de trabajo.
Contar con personal calificado.
Contar con registros de capacitaciones de trabajos de alto riesgos y en procedimientos operativos.
Contar con plan de mantenimiento de equipos y herramientas actualizado.
Se recomeinda la renovación de maquinas de soldar por ser maquinas antiguas.
Pendiente adquisición de detector de gases.
≥71 - <86
No Apto ≥0 - <56
Apto - Observado ≥56 - <71
33
El Contratista GARCIA Y ASSOCIADOS NAVALES S.R.L. ha 
alcanzado 68.8 % de cumplimiento total, correspondiéndole la 
calificación Apto Observado. Por lo tanto TASA ASTILLERO considera 
que la empresa GARCIA Y ASOCIADOS NAVALES S.R.L., cumple los 
requesitos para la prestación del servició.
Criterios de Calificación Rango
Apto - Bueno
PUNTAJE OBTENIDO
2. GESTIÓN DE SEGURIDAD, SALUD EN EL TRABAJO Y MEDIO 
AMBIENTE






Los criterios para la evaluación son el cumplimiento de la calidad del servicio, Gestión de SSOMA (Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente), Plazos de 
entrega y Gestión de Recursos (Personal, materiales, equipos, herramientas).
Ponderacion:
Muy bueno (12 pto); Bueno (9 pto); Regular (6 pto); Deficiente (3 pto).
CALIFICACIÓN




≥ 86 - ≤100
TOTAL 68.8%
3. PLAZO DE ENTREGA
Criterios de Evaluación de Proveedores de Servicio - Astillero
1. DATOS GENERALES
2. EVALUACION DEL DESEMPEÑO DEL CONTRATISTA
GARCIA Y ASOCIADOS NAVALES S.R.L.
CALDERERIA Y SOLDADURA
2018-I
CHATA INPECASA, HUACHO 9, MANUEL 1, RENZO 2, RUSSO, TASA 210
16.05.2018
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Figura 25. Resultados de evaluación de proveedores de servicios 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Comité de Gestión de Astillero
CRITERIO DE CALIFICACION # PROVEEDORES PORCENTAJE %





Apto - Bueno (>=86% - 100%)
Proveedor Optimo, tiene ventajas en la 
asignación de trabajos
2 10%
Apto - Regular (>=71% - < 86%)
Se mantiene al proveedor
11 52%
BELL SERVICE S.A.C. 81% 88% 85%
B
Apto - Observado (>56% - < 71%)
Se evalúa el siguiente trabajo asignado, 
debe evidenciar mejoras
5 24%
MANNA S.A.C. 56% 63% 60%
C
No Apto  (0% - =< 56%)
Proveedor No apto para suministrar el 
servicio
3 14%
SERMMAP E.I.R.L. * 69% 69% C TOTAL 21 100%
TECNOLOGIA MARITIMA VICALIS S.A.C. 63% 50% 56% D





LARCAS S.R.L. * 75% 75% B
MULTISERVICIOS KYP S.A.C. * 75% 75% B
J NADISA E.I.R.L. 56% 31% 44% D
GARCIA Y ASOCIADOS NAVALES S.R.L. 69% 88% 78% B
SERVICIOS NAVALES J & C E.I.R.L. 81% 81% 81% B
MULTISERVICIOS Z&R E.I.R.L. 81% 94% 88% A
SERVMEPE S.R.L. * 88% 88% A
SERVICIOS NAVALES Y FERRETERIA 
GENERAL GENESIS E.I.R.L.
69% 75% 72% B
J - MV CONTRATISTAS GENERALES 69% 75% 72% B
MAGGA CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS 
GENERALES S.A.C.
* 38% 38% D
INVERSIONES GENERALES ACL S.A.C. 69% 75% 72% B
PBK SERVICIOS GENERALES E.I.R.L. * 75% 75% B
SERVICIOS GENERALES PARDO E.I.R.L. 63% 75% 69% C




INVERSIONES GENERALES ACL S.A.C. 56% * 56% C
















(*) No presto servicios; por lo que no se realizo la evaluación de proveedores de servicios en dicha temporada.
EVALUACION DE PROVEEDORES DE SERVICIO 2018
( Promedio Temporada I y II)
Calificacion 
ARENADO Y PINTADO 












0 2 4 6 8 10 12
Apto - Bueno (>=86% - 100%)
Proveedor Optimo, tiene ventajas en la
asignación de trabajos
Apto - Regular (>=71% - < 86%)
Se mantiene al proveedor
Apto - Observado (>56% - < 71%)
Se evalúa el siguiente trabajo asignado, debe
evidenciar mejoras
No Apto  (0% - =< 56%)
Proveedor No apto para suministrar el servicio
Apto - Bueno (>=86% -
100%)
Proveedor Optimo,
tiene ventajas en la
asignación de trabajos





(>56% - < 71%)
Se evalúa el siguiente
trabajo asignado, debe
evidenciar mejoras




# PROVEEDORES 2 11 5 3
Evaluación de Contratistas Astillero - 2018 
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3.3.9.5. Producción y provisión del servicio 
Astillero TASA implemento la producción y provisión del servicio bajo 
condiciones controladas. Para permitir la trazabilidad del servicio Astillero TASA 
controlan su identificación única a través del software SAP, nombre del proyecto 
y mantienen la información documentada necesaria para permitir la trazabilidad.  
En la Figura 26 se muestra la creación del proyecto de E/P ISABEL II, en el 
software SAP. 
 
Figura 26. Creación de proyecto en SAP: E/P ISABEL II 
Fuente: Software SAP de Astillero TASA 
Elaboración: Jefatura de Operaciones 
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3.3.9.6. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
Astillero TASA cuida los bienes que son propiedad del cliente o proveedores 
externos mientras estén bajo el control su control o estén siendo utilizados por 
nuestra organización, según el documento AST03-P26 Propiedad del cliente o 
proveedor externo; dicho procedimiento se detalla en el Anexo 12.  
3.3.9.7. Liberación de los productos y servicios 
Astillero TASA realizo la liberación de los productos y servicios al cliente 
de manera planificada verificando la ejecución de las actividades definidas en el 
cronograma del proyecto, así como todas las pruebas de control de calidad 
definidas en el plan de calidad de cada proyecto. Se conserva la información 
documentada sobre la liberación de los productos y servicios a través del Acta de 
conformidad de trabajos AST03-F40 (Figura 27) e Inspección final de control de 
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Figura 27. Registro de acta de conformidad de trabajos del proyecto E/P COSTA BRAVA 
(Cliente EXALMAR) 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto EP COSTA BRAVA 
Elaboración: Jefatura de Operaciones 
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Figura 28. Reporte de inspección final E/P ANTARES III – Cliente Pesquera EXALMAR 
S.A.A. 
Fuente: Dossier de calidad del proyecto EP ANTARES III 
Elaboración: Jefatura de Operaciones 
3.3.9.8.  Control de las salidas no conformes 
Astillero TASA se aseguró de que las salidas que no sean conformes con sus 
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no 
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intencionada. Las salidas no conformes y su tratamiento se registran en los 
registros de inspección de control de calidad, conforme se muestra en la Figura 29 
y Figura 30.  
 
Figura 29. Salida no conforme registrada en el formato de inspección de líquidos penetrantes 
AST04-F02 
Fuente: Registros de control de calidad E/P TASA 31 
Elaboración: Jefatura de Mantenimiento y Control de Calidad 
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Figura 30. Levantamiento de observación de salida no conforme del proyecto E/P TASA 31, 
registrada en el formato de inspección de líquidos penetrantes AST04-F02 
Fuente: Registros de control de calidad E/P TASA 31 
Elaboración: Jefatura de Mantenimiento y Control de Calidad 
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3.3.10. Evaluación del desempeño 
3.3.10.1.  Satisfacción al cliente 
Astillero TASA ejecuto el seguimiento de la percepción del cliente a través 
de la encuesta de satisfacción del cliente AST02-F04 o por vía electrónica en 
https://www.questionpro.com/a/TakeSurvey. En la Figura 31 se muestra en reporte 
de encuesta digital de satisfacción del cliente y en la Figura 32 se muestra la 
encuesta de satisfacción del cliente (AST02-F04) en físico realizada al Cliente 
PETRANSO por el proyecto de mantenimiento del Remolcador CUAJONE. 
 
Figura 31. Reporte de envió de encuesta de satisfacción del cliente (questionpro) 
Fuente: Correo electrónico Outlook (Gestión comercial) 
Elaboración: Asistente Comercial 
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Figura 32. Encuesta realizada al cliente PETRANSO S.A. por el Proyecto RM CUAJONE 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Asistente Comercial 
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3.3.10.2. Auditoria interna 
Astillero TASA a través del área de Gestión de Procesos realizo auditorías 
internas a intervalos planificados según lo establecido en el documento SGE01-
P02 Auditorías internas y externas, el cual se detalla en el Anexo 13. Se conserva 
la información documentada como evidencia de la implementación del SGE01-
F02 Programa de auditorías (Figura 33) y los resultados de la auditoría en el SGE-
F03 Plan e informe de auditoría interna. El Plan de auditoria interna se detalla en 
la Figura 34 y el informe de auditoría interna en el Anexo 14.  
 
Figura 33. Programa de Auditoria de Astillero TASA 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Coordinador SIG TASA 
Para el proceso de certificación del sistema de gestión de la calidad en la 
nueva versión ISO 9001:2015, se contrató a la empresa NSF INNASA S.A.C., para 
que ejecute la auditoria interna. El proceso se realizó por un auditor certificado 
como auditor líder IRCA ISO 9001:2015, y se ejecutó los días 14, 15 y 18 de junio 
del 2018; obteniéndose como resultado 8 No conformidades menores. En el Anexo 
10, se muestra el informe de auditoría interna. 
S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
C-I A-I B-I A-I C-E A-E B-E C-I
S-I S-I S-E
INTERNA: ok B-I BASC ok A-I AMBIENTAL - ISO 14001 Elaborado por: Elizabeth Inciso 
ok G3 -I GMP B3
ok G-I GMP ok C-I CALIDAD - ISO 9001 Aprobado por: Javier Igarashi
ok H-I HACPP ok R-I BRC
ok IF-I IFFO-RS GLS AUDITORÍA DE LA GERENCIA LEGAL-SEGURIDAD Fecha de aprobación: 15.01.2018
ok S-I SST - OHSAS GLM AUDITORÍA DE LA GERENCIA LEGAL-MEDIO AMBIENTE









Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 105  
 
    
 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 106  
 
    
 
Figura 34. Plan de auditoria interna ISO 9001:2015 - NSF INNASA S.A.C. 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: NSF INNASA S.A.C 
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3.3.10.3. Revisión por la dirección 
La alta dirección de Astillero TASA reviso el Sistema de Gestión de Calidad   
en intervalos planificados, para asegurar la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad, la mejora continua y la alineación sostenibilidad del negocio. Astillero 
TASA conserva la información documentada como evidencia de los resultados de 
las revisiones por la dirección en el registro SGE01-F21 Acta de revisión por la 
dirección (Figura 35); donde se consideran las entradas y salidas para la revisión 
por la dirección según ISO 9001:2015.  
3.3.11. Mejora 
3.3.11.1. No conformidad y acciones correctivas 
Astillero TASA estableció el tratamiento de las no conformidades y acciones 
correctivas. Astillero TASA conserva información documentada en la Base de 
datos TEAM MATE – Modulo de gestión de SAC (Figura 36), como evidencia 
del análisis de causas, planteamiento e implementación de acciones correctivas.  
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Figura 35. Acta de revisión por la dirección 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara
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Figura 36. Tratamiento de no conformidades y acciones correctivas - TEAM MATE 
Fuente: Aplicación de tratamiento de SACs TEAM MATE 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
3.3.11.2.  Mejora continua 
Astillero TASA mejoro continuamente analizando y evaluando la 
necesidades u oportunidades a través de los proyectos de mejora que permitirán 
ser más eficiente al sistema de gestión de calidad.  
En la Figura 37, se muestra el plano del proyecto de mejora de ampliación 
del carro de varada de Astillero, realizado en el 2018 con el fin de poder brindar 
servicio a clientes que cuenten con naves con propulsión azimutal. 
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Figura 37. Proyecto de mejora - Ampliación de carro de varado (Proceso de maniobras) 
Fuente: Registros de proyectos de mejora de Astillero TASA 
Elaboración: Jefatura de Diseño
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3.3.12. Proceso de certificación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 
Se realizó la auditoría externa de tercera parte con la certificadora DNV-GL la cual 
es líder en el sector naval. El proceso se realizó por un auditor certificado como auditor 
líder IRCA ISO 9001:2015, y se ejecutó los días 17, 18 y 19 de julio del 2018; 
obteniéndose como resultado 1 No conformidad menor y 3 observaciones; siendo 
recomendados para la certificación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015. 
En el Anexo 15, se muestra el informe de auditoría externa. En la Figura 38 se detalla el 
Plan de auditoría externa de la certificadora DNV-GL y en la Figura 39 se muestra el 
certificado obtenido luego de la recomendación de certificación del sistema de gestión de 
la calidad, por parte de la certificadora DNV-GL. 
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Figura 38. Plan de auditoría externa - DNV-GL 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Certificadora DNV-GL 
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Figura 39.Certificación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 - Astillero TASA 
(2019 – 2022) 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Certificadora DNV-GL 
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3.4. Evaluación del desempeño del proceso de reparaciones y construcciones navales y la 
satisfacción del cliente, después de la implementación de la mejora del Sistema de 
Gestión de la Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2015 
3.4.1. Indicadores para evaluar el proceso de reparaciones y construcciones 
navales 
Para evaluar los indicadores en el proceso de reparaciones y construcciones navales 
se realizó la comparación de los resultados del año 2017 versus el año 2018. Cabe 
mencionar que en el año 2017 el Astillero TASA contaba con un sistema de gestión de la 
calidad basado en la norma ISO 9001:2008, mientras que en año 2018 se realizó la 
implementación del sistema de gestión de la calidad en la nueva versión de la norma ISO 
9001:2015. 
El proceso de reparaciones y construcciones navales está conformado por los 
siguientes subprocesos, como se muestra en el mapa de proceso (Figura 16): Calderería y 
Soldadura; Tratamiento de superficies (Arenado) y aplicación de recubrimientos 
(Pintado); Maquinado y montaje – Propulsión y gobierno; Maniobras. Cabe mencionar 
que para el subproceso de sistemas de tuberías aún no se ha definido indicador alguno.  
3.4.1.1. Calderería y soldadura:  
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
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Figura 40. Resultados de medición del indicador de Calderería y Soldadura del año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 40, que el resultado del indicador planteado 
solo cuenta con datos de medición en los meses de febrero, abril y octubre del 
2017; debido a que la actividad de instalación de ventana para limpieza de 
enfriador en quilla en las embarcaciones, no se realizó en todos los proyectos. Cabe 
mencionar que los resultados que se obtuvieron en promedio son de ≤ 1%, por lo 
que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≤ 4%. Sin embargo, por lo 
≤ 4%
Indicador:
% DE MT LINEALES DE VENTANA MAL SOLDADAS EN ZONA DE ENFRIADOR DE 
QUILLA
Formula / Cálculo:
% C =     Nº mt. lineales mal instalados en ventanas de enfriador de quilla    X 100
            Nº total de mt  lineales instalados en ventana de enfriador de quilla 
Descripción: Disminuir el % de metros lineales  mal instaladas en zona de enfriador de quilla
Responsable: Operaciones Meta
Fuente / Procesamiento: AST03-F35 Instalación de Ventana para limpieza de Enfriador de Quilla
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 1 4.0           4.1             7.0           
Mar-17 4.0           4.1             7.0           
Abr-17 1 4.0           4.1             7.0           
May-17 4.0           4.1             7.0           
Jun-17 4.0           4.1             7.0           
Jul-17 4.0           4.1             7.0           
Ago-17 4.0           4.1             7.0           
Set-17 4.0           4.1             7.0           
Oct-17 1 4.0           4.1             7.0           
Nov-17 4.0           4.1             7.0           
Dic-17 4.0           4.1             7.0           
Promedio 1.00       
Serie Principal



















Real Meta SAC 1
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 116  
 
    
resultados que se obtuvieron del subproceso de calderería y soldadura en el año 
2017, no fueron representativos y no representa el desempeño del proceso de 
calderería y soldadura ya que solo se cuenta con datos en los meses de febrero, 
abril y octubre del 2017. 
 
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
Como mejora del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, en base al 
análisis de los resultados del año 2017, el indicador del subproceso de calderería y 
soldadura se replanteo para el año 2018, considerándose como fuente de 
información los registros de trazabilidad de materiales y juntas, el cual aplico para 
todos los proyectos con casco de acero que se ejecutan en Astillero. 
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Figura 41. Resultados de medición del indicador de Calderería y Soldadura del año 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 41, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de ≤ 2.90 %, siendo el resultado máximo de 7.58 % y un mínimo de 
0.01%, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≤ 10%. Cabe 
mencionar que los meses de enero, mayo, junio y diciembre 2018 no cuenta con 
datos debido a que no se realizaron actividades de calderería y soldadura. Se 
evidencia una mejora en la medición del subproceso de calderería y soldadura ya 
que se encontraba controlado periódicamente y presenta resultados representativos 
del desempeño de este, considerándose como fuente de información los registros 
de trazabilidad de materiales y juntas, el cual aplica para todos los proyectos con 
RESPONSABLES Jefe de Operaciones / Supervisor de Instalaciones Navales - Calderería y Soldadura
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META ≤ 10 %
FUENTE DE INFORMACION Registro de trazabilidad de materiales y juntas.
OBJETIVO Disminuir el % de mt lineales de juntas mal preparadas
FORMULA DE CALCULO Nº  mt  lineales de juntas mal preparados x 100
Nº mt lineales de juntas totales
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 10.0       10.1          20.0        
Feb-18 7.58 10.0       10.1          20.0        
Mar-18 0.01 10.0       10.1          20.0        
Abr-18 2.00 10.0       10.1          20.0        
May-18 10.0       10.1          20.0        
Jun-18 10.0       10.1          20.0        
Jul-18 0.20 10.0       10.1          20.0        
Ago-18 7.12 10.0       10.1          20.0        
Set-18 1.70 10.0       10.1          20.0        
Oct-18 2.33 10.0       10.1          20.0        
Nov-18 2.27 10.0       10.1          20.0        
Dic-18 10.0       10.1          20.0        
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casco de acero que se ejecutan en Astillero. Se evidencio una mejora ya que se 
cuenta con una planificación para el logro de los objetivos, según el requisito 6.2 
de la norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
3.4.1.2. Tratamiento de superficies (Arenado) 
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
 
 
Figura 42. Resultados de medición del indicador de Tratamiento de superficies (Arenado) del 
año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 ≤ 5%Operaciones Meta
Indicador: % DE M2 MAL ARENADOS EN ZONAS CRITICAS
Descripción: Disminuir el % de m2 mal arenados en zonas criticas
Responsable:
Formula / Cálculo:
 % Cumplimento =    Nº m2 mal arenados en zona critica   X  100
                  Nº total de m2 arenados en zona critica
Fuente / Procesamiento: Registro de Inspección Visual del Arenado
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 2.9 5.0        5.1             8.0      
Mar-17 2.5 5.0        5.1             8.0      
Abr-17 3 5.0        5.1             8.0      
May-17 6.2 5.0        5.1             8.0      
Jun-17 5.0        5.1             8.0      
Jul-17 5.0        5.1             8.0      
Ago-17 3 5.0        5.1             8.0      
Set-17 1.6 5.0        5.1             8.0      
Oct-17 6.5 5.0        5.1             8.0      
Nov-17 3.3 5.0        5.1             8.0      
Dic-17 5.0        5.1             8.0      
Promedio 3.63    
Serie Principal
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Se puede apreciar en la Figura 42, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de ≤ 3.63 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida 
que es ≤ 5 %. Sin embargo, presentan 2 desviaciones por encima de la meta en los 
meses de mayo 2017 (6.2 %) y en el mes de octubre del 2017 (6.5 %); por lo que 
se debe mejorar para mantener el indicador dentro de la meta establecida. En los 
meses de junio, julio y diciembre del 2017 no se presentaron resultados debido a 
que no se realizaron actividades de tratamiento de superficies (Arenado). 
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
Como mejora del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, en base al 
análisis de los resultados del año 2017, el indicador se mantiene, pero se redujo la 
meta (≤ 4%) ya que el promedio del año 2017 fue de 3.63%. 
 
 
FUENTE DE INFORMACION Registro de Inspección Visual del Arenado.
OBJETIVO Disminuir el % de m2 mal arenados en zonas criticas.
FORMULA DE CALCULO
RESPONSABLES Jefe de Operaciones / Supervisor de Instalaciones Navales - Arenado y Pintado
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META ≤ 4%
Nº  m2  mal  arenados  en  zona  critica x 100
Nº total de m2 arenados en zona critica
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Figura 43. Resultados de medición del indicador de Tratamiento de superficies (Arenado) del 
año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 43, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio es ≤ 2.93 %, siendo el resultado máximo de 3.71 % y un mínimo de 0.99 
%, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≤ 4.0 %. Cabe 
mencionar que los meses de enero, mayo y noviembre 2018 no cuenta con datos 
debido a que no se realizaron actividades de tratamiento de superficies. Se 
evidencia una mejora en la medición del subproceso de tratamiento de superficies 
ya que se encuentra controlado periódicamente y presenta resultados 
representativos del desempeño de este, considerándose como fuente de 
información los registros de inspección visual de arenado. Se evidencia una mejora 
ya que se cuenta con una planificación para el logro de los objetivos, según el 
requisito 6.2 de la norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
 
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 4.0         4.1            7.0          
Feb-18 3.00 4.0         4.1            7.0          
Mar-18 2.72 4.0         4.1            7.0          
Abr-18 3.60 4.0         4.1            7.0          
May-18 4.0         4.1            7.0          
Jun-18 0.99 4.0         4.1            7.0          
Jul-18 2.90 4.0         4.1            7.0          
Ago-18 3.17 4.0         4.1            7.0          
Set-18 2.80 4.0         4.1            7.0          
Oct-18 3.47 4.0         4.1            7.0          
Nov-18 4.0         4.1            7.0          
Dic-18 3.71 4.0         4.1            7.0          
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3.4.1.3. Aplicación de recubrimientos (Pintado) 
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
 
 
Figura 44. Resultado de medición del indicador de Aplicación de recubrimientos (Pintado) 
del año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 44, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de ≤ 3.26 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida 
que es ≤ 5 %, presentando un resultado máximo de 3.9 % y un mínimo de 2.3 %. 
≤ 5%
Indicador: % DE M2 MAL PINTADOS EN ZONAS CRITICAS
Formula / Cálculo:
 % Cumplimento=     Nº m2 mal pintados        X  100 
                     Nº total de m2 pintados                                     
Descripción: Disminuir el % de m2 mal pintados en zonas criticas
Responsable: Operaciones Meta
Fuente / Procesamiento: Registro de Inspección Visual de Pintado
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 2.3 5.0      5.1          8.0       
Mar-17 3.6 5.0      5.1          8.0       
Abr-17 4.5 5.0      5.1          8.0       
May-17 3.9 5.0      5.1          8.0       
Jun-17 5.0      5.1          8.0       
Jul-17 5.0      5.1          8.0       
Ago-17 5.0      5.1          8.0       
Set-17 2.5 5.0      5.1          8.0       
Oct-17 3.5 5.0      5.1          8.0       
Nov-17 2.5 5.0      5.1          8.0       
Dic-17 5.0      5.1          8.0       
Promedio 3.26       
Serie Principal
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IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 122  
 
    
En los meses de junio, julio, agosto y diciembre del 2017 no se presenta resultados 
debido a que no se realizaron actividades de aplicación de recubrimiento (Pintado). 
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
Como mejora del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, en base al 
análisis de los resultados del año 2017, el indicador se mantiene, pero se redujo la 
meta (≤ 4%) ya que el promedio del año 2017 fue de 3.26%. 
 
 
Figura 45. Resultados de medición de indicador de Aplicación de recubrimientos (Pintado) 
del año 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
RESPONSABLES Jefe de Operaciones / Supervisor de Instalaciones Navales - Arenado y Pintado
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META ≤ 5%
FUENTE DE INFORMACION Registro de Inspección Visual de Pintado
OBJETIVO Disminuir el % de m2 mal pintados en zonas criticas.
FORMULA DE CALCULO Nº  m2  mal  pintados   x 100
Nº total de m2 pintados
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 4.0         4.1            7.0          
Feb-18 4.0         4.1            7.0          
Mar-18 2.36 4.0         4.1            7.0          
Abr-18 2.16 4.0         4.1            7.0          
May-18 1.44 4.0         4.1            7.0          
Jun-18 2.04 4.0         4.1            7.0          
Jul-18 1.81 4.0         4.1            7.0          
Ago-18 2.86 4.0         4.1            7.0          
Set-18 2.86 4.0         4.1            7.0          
Oct-18 2.06 4.0         4.1            7.0          
Nov-18 4.0         4.1            7.0          
Dic-18 2.42 4.0         4.1            7.0          
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Se puede apreciar en la Figura 45, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son ≤ 2.22 %, siendo el resultado máximo de 2.86 % y un mínimo de 
1.81 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≤ 4.0 %. Cabe 
mencionar que los meses de enero, febrero y noviembre del 2018 no cuenta con 
datos debido a que no se realizaron actividades de aplicación de recubrimientos 
(Pintado). Se evidencia una mejora en la medición del subproceso de aplicación 
de recubrimientos ya que se encuentra controlado periódicamente y presenta 
resultados representativos del desempeño de este, considerándose como fuente de 
información los registros de inspección visual de pintado. Se evidencia una mejora 
ya que se cuenta con una planificación para el logro de los objetivos, según el 
requisito 6.2 de la norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
 
3.4.1.4. Maquinado y montaje – propulsión y gobierno 
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
 
≤ 10%
Indicador: % DE PIEZA CON MALA ADHERENCIA EN EL PROCESO DE METALADO POR PROYECTO
Formula / Cálculo:
% Cumplimento =       N° de proyectos con mas de 1Pieza mal Metalada  X 100
                                    N° Total de Proyectos con Piezas Metaladas
Descripción: Disminuir el % de piezas con mala adherencia en el proceso de metalado por proyecto
Responsable: Operaciones Meta
Fuente / Procesamiento: Reporte de Supervisor de Instalaciones Navales
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Figura 46. Resultado de medición del indicador de Maquinado y montaje - propulsión y 
gobierno del año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 46, que el resultado del indicador planteado 
solo cuenta con datos de medición en los meses de febrero, marzo, agosto, 
setiembre y octubre del 2017; debido a que solo se considera para el indicador 
proyectos con más de 1 pieza mal metaladas. Cabe mencionar que los resultados 
obtenidos en promedio son de ≤ 1.17 %, por lo que se encuentra dentro de la meta 
establecida que es ≤ 10%. Sin embargo, por lo resultados que se obtuvieron del 
subproceso de maquinado y montaje – propulsión y gobierno en el año 2017, no 
son representativos y no representa el desempeño del proceso ya que no se 
consideran los proyectos con 1 pieza mal metalada y las piezas maquinadas en los 
talleres externos realizados por proveedores de servicios.  
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 0 10.0       10.1           35.0         
Mar-17 1 10.0       10.1           35.0         
Abr-17 10.0       10.1           35.0         
May-17 10.0       10.1           35.0         
Jun-17 10.0       10.1           35.0         
Jul-17 10.0       10.1           35.0         
Ago-17 3 10.0       10.1           35.0         
Set-17 0 10.0       10.1           35.0         
Oct-17 1 10.0       10.1           35.0         
Nov-17 10.0       10.1           35.0         
Dic-17 2 10.0       10.1           35.0         
Promedio 1.17       
Serie Principal
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Como mejora del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, en base al 
análisis de los resultados del año 2017, el indicador del subproceso de maquinado 
y montaje – propulsión y gobierno se replantea para el año 2018, considerándose 
como fuente de información los registros de inspección visual de pinzotes y el 
registro de control de piezas para maquinado; considerándose los proyectos con 1 
pieza mal metalada y las piezas maquinadas en los talleres externos realizados por 
proveedores de servicios. 
 
 
Figura 47. Resultados de medición del indicador de Maquinado y montaje - propulsión y 
gobierno del año 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 47, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de ≤ 0.43 %, siendo el resultado máximo de 2.0 % y un mínimo de 
RESPONSABLES Jefe de Operaciones / Supervisor de Instalaciones Navales - Maquinado Propulsión y Gobierno
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META ≤ 10%
FUENTE DE INFORMACION Registro de inspección visual del pinzotes, Control de piezas para maquinado.
OBJETIVO Disminuir el % de Piezas defectuosas en el proceso de Maquinado y Metalado.
FORMULA DE CALCULO
N de piezas defectuosas en el maquinado y metalado x 100
N total de piezas maquinadas y metaladas
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 10.0       10.1          20.0        
Feb-18 2.00 10.0       10.1          20.0        
Mar-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Abr-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
May-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Jun-18 10.0       10.1          20.0        
Jul-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Ago-18 0.30 10.0       10.1          20.0        
Set-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Oct-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Nov-18 0.00 10.0       10.1          20.0        
Dic-18 2.00 10.0       10.1          20.0        
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0.0 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≤ 10%. Cabe 
mencionar que los meses de enero y junio del 2018 no cuenta con datos debido a 
que no se realizaron actividades maquinado o metalado. Se evidencia una mejora 
en la medición del subproceso de maquinado y montaje – propulsión y gobierno, 
ya que se encuentra controlado periódicamente y presenta resultados 
representativos del desempeño de este, considerando los registros de inspección 
visual de pinzotes y el registro de control de piezas para maquinado, los proyectos 
con 1 pieza mal metalada y las piezas maquinadas en los talleres externos 
realizados por proveedores de servicios. Se evidencia una mejora ya que se cuenta 
con una planificación para el logro de los objetivos, según el requisito 6.2 de la 
norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
 
3.4.1.5. Maniobras 
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 




Indicador: % DE MANIOBRAS DE VARADA Y DESVARADA DE NAVES CON NOVEDAD
Disminuir el % de maniobra de varada y desvarada de naves con novedad
AST07-F01 Registro de Novedades Durante las Varadas y Desvaradas / Cuadro resumen de 
Varadas y Desvarada 
% Cumplimento=  N° de Maniobras con Novedad         X 100
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Figura 48. Resultados de medición de Maniobras del año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 48, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de ≤ 3.67 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida 
que es ≤ 10 %. Sin embargo, presenta 1 desviaciones por encima de la meta en el 
mes de junio 2017 (16.7%) y 2 resultados que están al límite de la meta, en el mes 
de agosto 2017 (10%) y en octubre del 2017 (10%); por lo que se debe mejorar 
para mantener el indicador dentro de la meta establecida. En los meses de enero y 
diciembre del 2017 no se presenta resultados debido a que no se realizaron 
maniobras de varado o desvarado de naves o artefactos navales.  
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, 
la meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
Como mejora del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, en base al 
análisis de los resultados del año 2017, el indicador se mantiene, pero se redujo la 
meta (≤ 8%) ya que el promedio del año 2017 fue de 3.67%. 
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Mar-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Abr-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
May-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Jun-17 16.7 10.0      10.1        20.0    
Jul-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Ago-17 10.0 10.0      10.1        20.0    
Set-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Oct-17 10.0 10.0      10.1        20.0    
Nov-17 0.0 10.0      10.1        20.0    
Dic-17 10.0      10.1        20.0    
Promedio 3.67       
Serie Principal





































































Real Meta SAC 1
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 128  
 
    
 
 
Figura 49. Resultados de medición del indicador de Maniobras del año 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 49, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son ≤ 0.61% %, siendo el resultado máximo de 6.67 % debido a una 
novedad de rotura de cable de subida de 1 ¼” durante el varado de la embarcación 
TASA 37 y un mínimo de 0.00 %, por lo que se encuentra dentro de la meta 
establecida que es ≤ 8.0 %. Cabe mencionar que el mes de enero del 2018 no cuenta 
con datos debido a que no se realizaron maniobras de varado o desvarado de naves 
o artefactos navales. Se evidencia una mejora en la medición del subproceso de 
maniobras ya que se encuentra controlado periódicamente y presenta resultados 
representativos del desempeño de este. Se evidencia una mejora ya que se cuenta 
RESPONSABLES
FUENTE DE INFORMACION Registro de novedades durante la varada y desvarada. Cuadro resumen de varada y desvarada.
OBJETIVO Disminuir el % de maniobra de varada y desvarada con novedad.
FORMULA DE CALCULO
Jefe de Operaciones / Supervisor de Maniobras.
≤ 8%FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META
N Maniobras con novedad x Peso del tipo de novedad x 100
Total de maniobras realizadas
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 8.0         8.1            15.0        
Feb-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Mar-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Abr-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
May-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Jun-18 6.67 8.0         8.1            15.0        
Jul-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Ago-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Set-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Oct-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Nov-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Dic-18 0.00 8.0         8.1            15.0        
Promedio 0.61       
SERIE PRINCIPAL
0.00 0.00 0.00 0.00
6.67
0.00
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con una planificación para el logro de los objetivos, según el requisito 6.2 de la 
norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
3.4.2. Resultados de la satisfacción del cliente 2017 vs 2018 
• Año 2017 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, la 
meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
El año 2017 se prestó servicio a 42 clientes contando con 32 naves, 6 
remolcadores y 4 chatas; se encuestaron a 30 armadores de los 42 cliente atendidos, 
representando una muestra del 71 % de los clientes atendidos.  
 
 
Figura 50. Resultados de medición del indicador de Satisfacción del cliente del año 2017 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
≥ 90%
Formula / Cálculo:
Fuente / Procesamiento: La fuente de datos son las encuestas llenadas por los clientes.
Descripción:
Este indicador mide el porcentaje  (%) de satisfacción de nuestros clientes Internos y 
Externos
Responsable: Asistente Comercial Meta
Indicador: % DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
Sumatoria de resultados de encuestas x 100
N encuestas realizadas
Fecha Real Meta Amarillo Rojo
Feb-17 93.10      90.0         89.9         75.0         
Mar-17 93.00      90.0         89.9         75.0         
Abr-17 89.00      90.0         89.9         75.0         
May-17 95.00      90.0         89.9         75.0         
Jun-17 99.00      90.0         89.9         75.0         
Jul-17 100.00    90.0         89.9         75.0         
Ago-17 98.50      90.0         89.9         75.0         
Set-17 98.00      90.0         89.9         75.0         
Oct-17 88.50      90.0         89.9         75.0         
Nov-17 81.60      90.0         89.9         75.0         
Dic-17 100.00    90.0         89.9         75.0         
Promedio 94.2         
Serie Principal
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Se puede apreciar en la Figura 50, que los resultados que se obtuvieron de la 
satisfacción del cliente en promedio son de 94.2 %, por lo que se encuentra dentro 
de la meta establecida que es ≥ 90 %. Sin embargo, presenta 3 desviaciones por 
debajo de la meta en el mes de abril 2017 (89.0 %), en octubre 2017 (88.50 %) y en 
noviembre 2017 (81.60 %); por lo que se debe mejorar para mantener el indicador 
dentro de la meta establecida.  
• Año 2018 (Enero – Diciembre); a continuación, se detalla el indicador, la 
meta, formula y fuente de procesamiento de datos. 
El año 2018 se prestó servicio a 53 clientes, contando con 33 naves, 8 
remolcadores, 4 chatas y 2 lanchas; se encuestaron a 47 armadores de los 53 cliente 
atendidos, representando una muestra del 89.0 % de los clientes atendidos. Como 
mejora para aumentar la muestra de clientes encuestado se implementó la encuesta 
digital vía electrónica en https://www.questionpro.com/a/TakeSurvey.; conforme se 
detalla en la Figura 31. 
 
RESPONSABLES Asistente Comercial
FRECUENCIA DE MEDICION Mensual UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje (%) META ≥ 90%
FUENTE DE INFORMACION Registros de encuestas de satisfacción del cliente.
OBJETIVO Incrementar la satisfacción de los clientes.
FORMULA DE CALCULO Sumatoria de resultados de encuestas x 100
N encuestas realizadas
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Figura 51. Resultados de medición del indicador de Satisfacción del cliente del año 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Se puede apreciar en la Figura 51, que los resultados que se obtuvieron en 
promedio son de 97.42 %, siendo el resultado máximo de 100.0 % y un mínimo de 
90.20 %, por lo que se encuentra dentro de la meta establecida que es ≥ 90.0%. Cabe 
mencionar que el mes de enero del 2018 no cuenta con datos debido a que no se 
realizaron encuesta de satisfacción del cliente. Se evidencia una mejora en la 
satisfacción del cliente ya que se encuentra controlado periódicamente y presenta 
resultados representativos del desempeño de este. Se evidencia una mejora ya que 
se cuenta con una planificación para el logro de los objetivos, según el requisito 6.2 
de la norma ISO 9001:2015 (Anexo 16). 
 
MES REAL META AMARILLO ROJO
Ene-18 90.0       89.9          80.0        
Feb-18 100.00 90.0       89.9          80.0        
Mar-18 98.00 90.0       89.9          80.0        
Abr-18 97.90 90.0       89.9          80.0        
May-18 100.00 90.0       89.9          80.0        
Jun-18 99.20 90.0       89.9          80.0        
Jul-18 99.23 90.0       89.9          80.0        
Ago-18 90.20 90.0       89.9          80.0        
Set-18 98.90 90.0       89.9          80.0        
Oct-18 96.70 90.0       89.9          80.0        
Nov-18 91.60 90.0       89.9          80.0        
Dic-18 99.90 90.0       89.9          80.0        
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 
A través de la aplicación de los conocimientos adquiridos a lo largo de mi formación como 
estudiante de ingeniería industrial, así como la experiencia profesional adquirida, se obtuvieron 
los siguientes resultados: 
En el primer objetivo específico sobre Realizar un diagnóstico situacional del estado 
del Sistema de Gestión de la Calidad en Astillero TASA, previa implementación de la 
mejora del Sistema del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma internacional 
ISO 9001:2015. 
El día 16/11/2017 se realizó el diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad 
de Astillero TASA, en base a la norma internacional ISO 9001:2015; utilizando el Check list de 
verificación descrito en el Anexo 2, como herramienta de evaluación del cumplimiento de los 
requisitos de la norma. Utilizando criterios de calificación descritos la Tabla 9.  
En el diagnostico situacional se obtuvo un resultado global del 66% de cumplimiento, con 
un nivel de implementación “MEDIO”, siendo los resultados por cada Clausula de la norma, los 
siguientes: 
• Cláusula 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIIÓN, obtuvo 40% de cumplimiento, con 
un nivel de implementación “BAJO”. 
• Cláusula 5.  LIDERAZGO, obtuvo 70% de cumplimiento, con un nivel de 
implementación “MEDIO”. 
• Cláusula 6. PLANIFICACIÓN, obtuvo 12% de cumplimiento, con un nivel de 
implementación “BAJO”. 
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• Cláusula 7. APOYO, obtuvo 84% de cumplimiento, con un nivel de implementación 
“MEDIO”. 
• Cláusula 8. OPERACIÓN, obtuvo 82% de cumplimiento, con un nivel de implementación 
“MEDIO”. 
• Cláusula 9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO, obtuvo 84% de cumplimiento, con un 
nivel de implementación “MEDIO”: 
• Cláusula 10. MEJORA, obtuvo 91% de cumplimiento, con un nivel de implementación 
“ALTO”. 
En base a los resultados obtenidos se puede evidenciar que la Cláusula 4. CONTEXTO 
DE LA ORGANIZACIÓN y la Cláusula 6. LIDERAZGO, se debe “IMPLEMENTAR” ya que 
cuentan con un resultado ≤ 50%; la Cláusula 5. LIDERAZO, Cláusula 7. APOYO, Cláusula 8. 
OPERACIÓN y la Cláusula 9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO, se deben “MEJORAR” ya 
que cuenta con resultados > 50% y ≤ 90%; la Cláusula 10. MEJORA, se debe “MANTENER” 
ya que cuenta con un resultado > 90%. Cabe mencionar que se obtienen estos resultados, debido 
a que el Astillero TASA ya contaba con un Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001 basado 
en la versión 2008, por lo que básicamente se tiene que implementar y mejorar los principales 
cambios de la nueva versión de la norma ISO 9001. 
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Figura 52. Resultados de diagnóstico situacional ISO 9001:2015 y acción a realizar 
Fuente: Check List de evaluación ISO 9001:2015 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Como acción a tomar de acuerdo con el diagnostico situacional, donde se obtuvo un nivel 
de cumplimiento del 66% (nivel MEDIO), se elaboró un Plan de implementación del sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001:2015 de Astillero TASA, descrito en el Anexo 3. 
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En el segundo objetivo específico de implementar la mejora y certificar un Sistema 
de Gestión de la Calidad en Astillero TASA basado en los requisitos de la norma 
internacional ISO 9001:2015. 
El Plan de implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 de Astillero 
TASA (Anexo 3), se desarrolló en 4 módulos, siendo el primer módulo de Planificación, el 
segundo módulo de Herramientas de gestión para la mejora continua, el tercer módulo de  
Implementación, seguimiento, análisis y mejora, y el cuarto módulo de Auditoria interna y 
revisión por la dirección; siguiendo la estructura de la nueva versión de la norma que se basa en 
el ciclo de mejor continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar); este proceso  inicio en 
enero del 2018 y culmino en julio 2018 con el proceso de auditoría externa de certificación 
realizada por la prestigiosa certificadora DNV-GL ( Det Norske Veritas SA) sede Argentina. 
Los resultados de la implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, 
con respecto al resultado obtenido en el diagnostico situacional, se validaron con la Auditoria 
interna ejecutada por la certificadora NSF INNASA S.A.C., el 14, 15 y 18 junio del 2018 y la 
Auditoría externa de certificación ejecutada por la certificadora DNV-GL (Líder en el sector 
naval) los días 17, 18 y 19 de julio del 2018, logrando la recomendación de certificación del 
sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015; los resultados de dichas auditorias se 
encuentran descritos en la Tabla 18. Cabe mencionar que los hallazgos de las auditorías interna 
y externa pasaron por un proceso de análisis de causas y planteamiento de acciones correctivas, 
cumpliendo la cláusula 10 (Mejora) de la norma. En el Anexo 10 se muestra en informe de 
auditoría interna y en el Anexo 15 se muestra el informe de auditoría externa.  
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Tabla 18. 











Interna NSF INNASA S.A.C 0 8 0 0 
Externa DNV-GL Argentina 0 1 3 0 
Fuente: Informe de auditoría interna y externa del SGC 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
El tercer objetivo específicos, evaluar el desempeño del proceso de reparaciones y 
construcciones navales y la satisfacción del cliente, después de la implementación de la 
mejora del Sistema del Sistema de Gestión de la Calidad basado en la norma internacional 
ISO 9001:2015. 
Desempeño del subproceso de Calderería y Soldadura 2017 vs 2018 
Como resultado del desempeño de subproceso de calderería y soldadura se evidencia 
en la Figura 56, una mejor medición en el 2018 respecto al 2017, teniendo como promedio 
de desempeño 2.90 % y 1.0% respectivamente, manteniéndose dentro de la meta para el 
2018 ≤ 10%. En el 2017 solo se obtuvieron resultados en el mes de febrero, abril y octubre, 
debido a que el indicador no fue planteado adecuadamente; en el 2018 el indicador del 
subproceso de calderería y soldadura se replantea, considerándose como fuente de 
información los registros de trazabilidad de materiales y juntas, el cual aplica para todos 
los proyectos con casco de acero que se ejecutan en Astillero.  
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Figura 53. Desempeño del subproceso de calderería y soldadura 2017 vs 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
Desempeño del subproceso de tratamiento de superficies (Arenado) 2017 vs 2018 
Como resultado del desempeño de subproceso de tratamiento de superficies 
(Arenado) se evidencia en la Figura 57 una mejora en el 2018 respecto al 2017, teniendo 
como promedio de desempeño 2.93 % y 3.63 % respectivamente, manteniéndose dentro 
de la meta ≤ 4.0 % para el 2018.  
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Figura 54. Desempeño del subproceso de tratamiento de superficies (Arenado) 2017 vs 
2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
Desempeño del subproceso de aplicación de recubrimientos (Pintado) 2017 vs 2018 
Como resultado del desempeño de subproceso de aplicación de recubrimientos 
(Pintado) se evidencia en la Figura 58 una mejora en el 2018 respecto al 2017, teniendo 
como promedio de desempeño 2.22 % y 3.26 % respectivamente, manteniéndose dentro 
de la meta ≤ 4.0 % para el 2018. 
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Figura 55. Desempeño del subproceso de aplicación de recubrimiento (Pintado) 2017 vs 
2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
Desempeño del subproceso de maquinado y montaje – propulsión y gobierno 2017 
vs 2018 
Como resultado del desempeño de subproceso de maquinado y montaje – propulsión 
y gobierno se evidencia en la Figura 59, una mejor medición en el 2018 respecto al 2017, 
teniendo como promedio de desempeño 0.43 % y 1.17 % respectivamente, manteniéndose 
dentro de la meta para el 2018 ≤ 10%. En el 2017 solo se obtuvieron resultados en el mes 
de febrero, marzo, agosto, setiembre y octubre, debido a que el indicador no fue planteado 
adecuadamente; en el 2018 el indicador del subproceso de calderería y soldadura se 
replantea,  considerándose como fuente de información los registros de inspección visual 
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de pinzotes y el registro de control de piezas para maquinado; considerándose los 
proyectos con 1 pieza mal metalada y las piezas maquinadas en los talleres externos 
realizados por proveedores de servicios. 
 
Figura 56. Desempeño del subproceso de maquinado y montaje - propulsión y 
gobierno 2017 vs 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
Desempeño del subproceso de maniobras 2017 vs 2018 
Como resultado del desempeño de subproceso de maniobras se evidencia en la 
Figura 60 una mejora en el 2018 respecto al 2017, teniendo como promedio de desempeño 
0.61 % y 3.67 % respectivamente, manteniéndose dentro de la meta ≤ 8.0 % para el 2018. 
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Figura 57. Desempeño del subproceso de maniobras 2017 vs 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
 
Desempeño del proceso comercial – satisfacción del cliente 2017 vs 2018 
Como resultado del desempeño de la satisfacción del cliente se evidencia en la 
Figura 61 una mejora en el 2018 respecto al 2017, teniendo como promedio de desempeño 
97.40 % y 94.2 % respectivamente, manteniéndose dentro de la meta ≤ 90 % para el 2018. 
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Figura 58. Desempeño del proceso comercial - satisfacción del cliente 2017 vs 2018 
Fuente: Registros del SGC de Astillero TASA 
Elaboración: Henry Cabanillas Guevara 
Luego de la implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015, se 
obtiene como resultado global que el desempeño del proceso de reparaciones y construcciones 
navales y satisfacción del cliente se evidencia un mejor desempeño respecto el 2017. Para el 
2018 se replantearon 2 indicadores del subproceso de calderería y soldadura, y de maquinado, 
montaje – propulsión y gobierno. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES 
Se ha implementado un sistema de gestión de la calidad en base a la norma internacional 
ISO 9001:2015, en el Astillero de la empresa Tecnológica de Alimentos S.A. (TASA), que 
conllevaron a la mejora de los procesos de reparaciones y construcciones navales, y la 
satisfacción del cliente, aumentando calidad y capacidad de proveer productos y servicios que 
satisfagan los requisitos del cliente, siendo competitivos y asegurando la sostenibilidad del 
negocio. 
Se reconocen como limitaciones en el presente proyecto la falta de conocimiento de los 
líderes de procesos y colaboradores; de la norma ISO 9001:2015 con respecto a los principales 
cambios a implementar. Sin embargo, esta limitación se superó gracias al desarrollo de talleres 
y capacitaciones a los líderes de proceso y colaboradores realizadas durante el 2017 y 2018. 
Gracias a la ejecución del diagnóstico situacional del sistema de gestión de la calidad en 
base a la norma internacional ISO 9001:2015, donde se obtuvo un resultado global del 66% de 
cumplimiento, con un nivel de implementación “MEDIO”; se elaboró el Plan de 
implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 en 4 módulos siguiendo la 
estructura de la nueva versión de la norma que se basa en el ciclo de mejor continua PHVA 
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). 
Con la implementación de la mejora del sistema de gestión de la calidad se logró la 
recomendación para la certificación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 de 
Astillero TASA, a través de auditoría externa de certificación realizada por la prestigiosa 
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certificadora DNV-GL (Det Norske Veritas SA) sede Argentina, donde se obtuvo 1 no 
conformidad menor y 3 observaciones. 
En el desempeño del proceso de reparaciones y construcciones navales, y satisfacción del 
cliente se obtuvieron mejoras luego del replanteamiento del indicador de calderería y soldadura, 
y maquinado y montaje – propulsión y gobierno. En el 2018 se obtuvieron como resultados 
promedio de desempeño del sub proceso de calderería y soldadura un  2.90 %  respectivamente, 
manteniéndose dentro de la meta ≤ 10%; en el subproceso de tratamiento de superficies 
(Arenado) se obtuvo un promedio de 2.93 % , manteniéndose dentro de la meta ≤ 4.0 %;  en el 
subproceso de aplicación de recubrimientos (Pintado) se obtuvo un promedio de 2.22 % 
manteniéndose dentro de la meta ≤ 4.0 % ; en el sub proceso de maquinado y montaje - 
propulsión y gobierno se obtuvo un promedio de  0.43 % respectivamente, manteniéndose 
dentro de la meta  ≤ 10%;  en el subproceso de maniobras se obtuvo como promedio un 0.61 %, 
manteniéndose dentro de la meta ≤ 8.0 %; en cuanto a la satisfacción del cliente en el 2018 se 
obtuvo un resultado de 97.42 % mejorando respecto al 2017 donde se obtuvo un 94.2%. 
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CAPÍTULO VI. RECOMENDACIONES 
Se recomienda la realización de capacitaciones continuas en los temas de gestión de 
riesgos, para un mejor análisis y elaboración de planes de acción que permitan prevenir los 
riesgos y maximizar las oportunidades detectadas. 
Se recomienda la actualización de la información documentada del sistema de gestión de 
la calidad, cada vez que se realice cambios en los procesos que deberían ser documentados.  
Se recomienda ejecutar auditorías internas periódicas del sistema de gestión de la calidad 
ISO 9001:2015, como mínimo una vez al año, ya que permitirá mantener la mejora continua y 
eficacia del sistema de gestión de la calidad.  
Se recomienda analizar y evaluar mensualmente los datos de los indicadores del proceso 
de reparaciones, construcciones navales y satisfacción del cliente; para evitar la desviación y 
mantener dichos procesos controlados, así como evaluar la necesidad de mejoras del sistema de 
gestión de la calidad.   
Se recomienda analizar el proceso de reparaciones y construcciones navales y evaluar la 
necesidad de nuevos indicadores. 
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ANEXOS 
ANEXO 1. Definiciones Básicas 
Astillero:  
Un Astillero es un lugar físico donde se construye y reparan naves y/o artefactos navales. El 
Astillero TASA, cuenta con el siguiente alcance en la prestación de sus servicios: Construcción, 
modificación, mantenimiento y reparación naval hasta 400DWT. Diseño, modernización, 
modificaciones estructurales navales en general. 
Nave:  
Es una construcción naval principal, destinada a navegar, que cuenta con gobierno y propulsión 
propia. Se incluye sus partes integrantes y accesorias tales como arboladura, maquinarias, 
equipos e instrumentos que, sin formar parte de la estructura misma, se emplea en su servicio 
tanto en navegación en el medio acuático como en puerto (DICAPI, 2014). 
Artefacto Naval:  
Es una construcción naval flotante carente de propulsión y gobierno, destinada a cumplir en el 
medio acuático funciones complementarias de las actividades acuáticas, tales como diques 
flotantes, grúas flotantes, gánguiles, chatas, pontones, balsas, plataformas flotantes y otras 
(DICAPI, 2014). 
ISO (Organización Internacional de Normalización):  
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ISO es una federación mundial de organismos nacionales de normalización, creada en Londres 
el 23 de febrero de 1947. Es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas 
internacionales de fabricación de productos como servicios, comercio y comunicación para 
todas las ramas industriales. 
Sistema de Gestión de la Calidad:  
Según (ISO 9000, 2015) un Sistema de Gestión de la Calidad comprende actividades mediante 
las que la organización identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos 
para lograr los resultados deseados.  
El Sistema de Gestión de la Calidad gestiona los procesos que interactúan y los recursos que se 
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. 
El Sistema de Gestión de la Calidad posibilita a la alta dirección optimizar el uso de los recursos 
considerando las consecuencias de sus decisiones a corto y largo plazo. 
Un Sistema de Gestión de la Calidad proporciona los medios para identificar las acciones para 
abordar las consecuencias prevista y no previstas en la provisión de los productos y servicios. 
Contexto de una Organización:  
Según (ISO 9000, 2015) comprender el contexto de una organización es un proceso. Este 
proceso determina los factores que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad de la 
organización. Considera factores internos tales como valores, cultura, conocimiento y 
desempeño de la organización. También considera factores externos tales como entornos 
legales, tecnológicos, de competitividad, de mercados, culturales, sociales y económicos. 
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La visión, misión, políticas y objetivos son ejemplos de las formas en las que se pueden expresar 
los propósitos de la organización.  
Partes Interesadas:  
Según (ISO 9000, 2015) el concepto de partes interesadas se extiende más allá del enfoque 
únicamente al cliente. Es importante considerar que todas las partes interesadas pertinentes.  
Parte del proceso para la compresión del contexto de la organización es identificar sus partes 
interesadas. Las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para 
la sostenibilidad de la organización si sus necesidades y expectativas no se cumplen, las 
organizaciones definen que resultados son necesarios para proporcionar a aquellas partes 
interesadas pertinentes para reducir el riesgo. 
Las organizaciones atraen, consiguen y conservan el apoyo de las partes interesadas pertinentes 
de las que dependen para su éxito. 
Riesgo:  
Efecto de la incertidumbre (ISO 9000, 2015). 
Detectabilidad: 
Si durante un proceso se produce un fallo o cualquier “output” defectuoso, se trata de averiguar 
cuan probable es que no lo detectemos, pasando a etapas posteriores, generando los 
consiguientes problemas y llegando en ultimo termino a afectar al cliente – usuario final 
(Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de España, 2004). 
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Frecuencia: 
Mide la repetitividad potencial u ocurrencia de un determinado fallo, es lo que en términos de 
fiabilidad o de prevención llamamos la probabilidad de generación (Ministerio de Trabajo y 
Asuntos Sociales de España, 2004). 
Gravedad:  
Mide el daño normalmente esperado que provoca el fallo en cuestión, según la percepción del 
cliente – usuario. También cabe considerar el daño máximo esperado, el cual iría asociado 
también a su probabilidad de generación (Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de España, 
2004). 
Índice de prioridad del riesgo (IPR): 
Es el producto de la Frecuencia por la Gravedad y por la Detectabilidad, siendo tales factores 
traducibles a un código numérico adimensional que permite priorizar la urgencia de la 
intervención, así como el orden de las acciones correctoras. Por tanto, debe ser calculado para 
todas las causas del fallo (Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de España, 2004). 
IPR = D x G x F 
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ANEXO 2. Check List de verificación del SGC en base a la norma internacional ISO 9001:2015 
 
DIAGNOSTICO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD   ISO 9001:2015  - ASTILLERO 
TASA 
CRITERIOS DE CALIFICACION:  A: Requisito implementado completamente (5 puntos); B: Requisito implementado 
parcialmente (3 puntos); C: Requisito en fase de planificación (1 punto); D: Requisito no implementado (0 puntos) 
Fecha de ejecución:  16/11/2017 












H P N 
A B C D 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
5 3 1 0   
1 
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el 
propósito y dirección estratégica de la organización. 
      0   
2 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas 
cuestiones externas e internas. 
      0   
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS   
  
3 
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes 
interesadas para el sistema de gestión de Calidad. 
      0   
4 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes 
interesadas y sus requisitos. 
      0   
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El alcance del SGC, se ha determinado según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación 
geográfica 
5         
6 
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas 
externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios? 
5         
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión.  5         
8 
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son 
aplicables para el Sistema de Gestión? 
      0 
No se ha documentado la 
aplicabilidad o exclusión 
de los requisitos de la 
norma ISO 9001:2015. 
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS   
9 
Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de 
la organización 
  3     
Solo cuenta con el Mapa 
de Procesos Versión 13, 
aprobado con fecha 
febrero 2017. No se 
evidencia que cuenten 
con información 
documentada de la 
caracterización de los 
procesos estratégicos, 
operacionales y de 
apoyo, así como la 
definición de las 
responsabilidades para la 
operación de dichos 
procesos. 
10 
Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos teniendo 
en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e 
indicadores de desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y 
control de los mismos. 
  3     
11 
Se mantiene y conserva información documentada que permita apoyar la 
operación de estos procesos. 
    1   
SUBTOTAL 15 6 1 0   
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    40%   
5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 
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1 
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia 
del SGC. 
5         
5.1.2 Enfoque al cliente   
2 
La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se 
cumplen. 
5         
3 
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a 
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la 
satisfacción del cliente. 
      0 
No cuenta con gestión de 
riesgos para el SGC. 
5.2 POLITICA 
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 
  
4 
La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está 
acorde con los propósitos establecidos.  
  3     
Cuenta con la Política de 
Gestión, versión SGE-
N01 V07, aprobada con 
fecha 23.01.2017. Sin 
embargo, no se ha 
realizado la revisión para 
verificar el 
cumplimiento con los 
requisitos de la norma 
ISO 9001:2015. 
5.2.2 Comunicación de la política de calidad   
5 
Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la 
organización. 
5         
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN   
6 
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para 
los roles pertinentes en toda  la organización. 
  3     
No se han definidos 
roles y responsabilidades 
para la gestión de 
riesgos. 
SUBTOTAL 15 6 0 0   
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    70%   
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6. PLANIFICACION  
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
  
1 
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para 
asegurar que el SGC logre los resultados 
esperados. 
      0 
No cuenta con gestión de 
riesgos para el SGC. 
2 
La organización ha previsto las acciones necesarias para abordar estos 
riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema. 
      0 
No cuenta con gestión de 
riesgos para el SGC. 
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS   
3 
Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SGC, 
programas de gestión? 
      0 
No se cuenta con la 
planificación para el 
logro de los objetivos. 
4 Se mantiene información documentada sobre estos objetivos   3       
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS   
5 
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el 
SGC y la gestión de su implementación? 
      0 
No cuenta con gestión de 
cambios significativos 
del SGC. 
SUBTOTAL 0 3 0 0   






La organización ha determinado y proporcionado los recursos necesarios 
para el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua 
del SGC (incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de 
infraestructura) 
5       
El SGC cuenta con 
recursos asignados en el 
Centro de costos del 
Área de Gestión de 
Procesos. Cada proceso 
cuenta con los recursos 
necesarios para el 
desarrollo del proceso. 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades 
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2 
En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de 
conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¿se han 
determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento válido y 
fiable, así como la medición de los resultados? 
    1   
Se evidencia que no se 
han identificado recursos 
de seguimiento y 
medición tales como: 
Instrumento de medición 
Durómetro DEMEQ-
QH5; instrumento de 
medición de espesor de 
pintura POSITECTOR 
STD 180939; Teodolito 
y la Estación total. 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones   
3 
Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el 
proceso operacional. 
5         
7.1.6 Conocimientos de la organización   
4 
Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para el 
funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los 
productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias 
adquiridas. 
  3       
7.2 COMPETENCIA   
5 
La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al 
rendimiento del SGC son competentes en cuestión de una adecuada 
educación, formación y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias 
para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria 
5         
7.3 TOMA DE CONCIENCIA   
6 
Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las 
acciones formativas emprendidas. 
5         
7.4 COMUNICACIÓN   
7 
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y 
externas del SGC dentro de la organización. 
5         
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Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y 
necesaria para la implementación y funcionamiento eficaces del SGC. 





embargo, no se ha 
establecido toda la 
información 
documentada requerida 
por la norma ISO 
9001:2015. 
7.5.2 Creación y actualización   
9 
Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y 
actualización de documentos. 
5         
7.5.3 Control de la información documentada   
10 
Se tiene un procedimiento para el control de la información documentada 
requerida por el SGC. 
5         
SUBTOTAL 35 6 1 0   
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    84%   
8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
  
1 
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir 
los requisitos para la provisión de servicios. 
5         
2 
La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la 
organización. 
5         
3 Se asegura que los procesos  contratados  externamente  estén controlados. 5         
4 
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones 
para mitigar cualquier efecto adverso. 
  3     
Se cuenta con el registro 
de AST03-F39 - 
Solicitud de trabajos 
adicionales. Sin 
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embargo, no se 
comunica a los dueños 
de proceso involucrados 
en los cambios. 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
  
5 
La comunicación con los clientes incluye información relativa a los 
productos y servicios. 
5         
6 
Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y 
servicios, incluyendo las quejas.  
    1   
El Área comercial cuenta 
con correos electrónicos 
de quejas y reclamos. 
Sin embargo, no realiza 
el seguimiento y 
retroalimentación de los 
clientes luego de 
entregado el servicio ó 
cuando se soluciona 
alguna queja o reclamo. 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios    
8 
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y 
servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la 
organización. 
  3     
La lista maestra de 
documentos externos de 
Diseño de Astillero - 
AST05-F05, no se 
encuentra actualizada, 
siendo la última revisión 
el 19/12/2016. No se 
evidencia la norma IACS 
2017 - Shipbuilding and 
repair y la norma AWS 
D1.1 - 2015 (Rev. D); 
utilizadas en la 
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actualización del 
Estándar ATEC-027, con 
fecha 29/05/2017. 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios   
9 
La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos 
de los productos y servicios ofrecidos. 
5         
10 
La organización revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a 
suministrar productos y servicios a este. 
5         
11 
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de 
estos, cuando no se ha proporcionado información documentada al respecto. 
5         
12 
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del 
contrato o pedido y los expresados previamente. 
5         
13 
Se conserva la información documentada, sobre cualquier requisito nuevo 
para los servicios. 
  3     
Algunos requisitos 
nuevos solo se 
comunican a través de 
correo electrónico. No se 
utiliza el registro de 
AST03-F39 - Solicitud 
de trabajos adicionales. 
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios   
14 
Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los 
productos y servicios, se modifica la información documentada pertinente a 
estos cambios. 
  3     
Algunos requisitos 
nuevos solo se 
comunican a través de 
correo electrónico. No se 
utiliza el registro de 
AST03-F39 - Solicitud 
de trabajos adicionales. 
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Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que 
sea adecuado para asegurar la provisión de los servicios. 
5         
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo   
16 La organización determina todas las etapas y controles necesarios para el 
diseño y desarrollo de productos y servicios. 
5 
  
    
  
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo   
17 
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de 
productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales 
y de desempeño, los requisitos legales y reglamentarios. 
  3     
La lista maestra de 
documentos externos de 
Diseño de Astillero - 
AST05-F05, no se 
encuentra actualizada, 
siendo la última revisión 
el 19/12/2016. No se 
evidencia la norma IACS 
2017 - Shipbuilding and 
repair y la norma AWS 
D1.1 - 2015 (Rev. D); 
utilizadas en la 
actualización del 
Estándar ATEC-027, con 
fecha 29/05/2017. 
18 Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son contradictorias. 5         
19 
Se conserva información documentada sobre las entradas del diseño y 
desarrollo. 
5         
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo   
20 
Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, se definen los 
resultados a lograr. 
5         
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21 
Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del 
diseño y desarrollo para cumplir los requisitos. 
5         
22 
Se realizan actividades de verificación para asegurar que las salidas del 
diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas. 
5         
23 
Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurar que: se 
toma cualquier acción necesaria sobre los problemas  determinados  durante  
las revisiones, o las actividades de verificación y validación 
5         
24 Se conserva información documentada sobre las acciones tomadas. 5         
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo   
25 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: cumplen los requisitos de 
las entradas 
5         
26 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas para los 
procesos posteriores para la provisión de productos y servicios 
5         
27 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o hacen 
referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando sea apropiado, 
y a los criterios de aceptación 
5         
28 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican las 
características de los productos y servicios, que son esenciales para su 
propósito previsto y su provisión segura y correcta. 
5         
29 
Se conserva información documentada sobre las salidas  del  diseño  y 
desarrollo. 
5         
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo    
30 
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseño y 
desarrollo de los productos y servicios 
5         
31 
Se conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y 
desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorización de los cambios, 
las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. 
  3     
En algunos casos no se 
cuenta con información 
documentada sobre los 
cambios del diseño y 
desarrollo, ya que solo 
son comunicados vía 
telefónica. 
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
  
32 
La organización asegura que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente son conforme a los requisitos. 
5         
33 
Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente. 
5         
34 
Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, seguimiento 
del desempeño y la reevaluación de los proveedores externos. 
5         
35 Se conserva información documentada de estas actividades 5         
8.4.2 Tipo y alcance del control   
36 
La organización se asegura que los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de 
la organización de entregar productos y servicios, conformes de manera 
coherente a sus clientes. 
5         
37 
Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas 
resultantes. 
5         
38 
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente en la capacidad de la organización de cumplir 
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 
5         
39 
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro 
del control de su sistema de gestión de la calidad. 
5         
40 
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar que los 
procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos. 
5         
8.4.3 Información para los proveedores externos   
41 
La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los 
procesos, productos y servicios. 
5         
42 
Se comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos y 
equipos, la liberación de productos y servicios. 
5         
43 
Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de 
las personas. 
5         
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44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización. 5         
45 
Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo 
aplicado por la organización. 
    1   
Se cuenta con el registro 
SLO02-F05 Criterios de 
Evaluación de 
Proveedores de Servicio 
Astillero. Sin embargo, 
dichos resultados no son 
comunicados a los 
proveedores externos. 
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
  
46 
Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones 
controladas. 
5         
47 
Dispone de información documentada que defina las características de los 
productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeñar. 
5         
48 Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar. 5         
49 
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición 
adecuados 
5         
50 
Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en 
las etapas apropiadas. 
5         
51 
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la 
operación de los procesos. 
5         
52 Se controla la designación de personas competentes. 5         
53 
Se controla la validación y revalidación periódica de la capacidad para 
alcanzar los resultados planificados. 
5         
54 
Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores 
humanos. 
5         
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55 
Se controla la implementación de actividades de liberación, entrega y 
posteriores a la entrega. 
    1   
Se evidencian el registro 
AST04-F17 - Inspección 
final y AST04-F01 - 
Reporte de inspección de 
calidad. Sin embargo, en 
algunos casos no se 
realiza el levantamiento 
de observaciones de los 
resultados de la 
inspección de calidad, 
previa a la liberación del 
producto. 
8.5.2 Identificación y trazabilidad    
56 
La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los 
productos y servicios. 
5         
57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 5         
58 Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad. 5         
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos   
59 
La organización cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos 
mientras esta bajo el control de la organización o siendo utilizada por la 
misma. 
    1   Se cuenta con el 
procedimiento AST03-
P26 Propiedad del 
cliente. Pero no 
considera la propiedad 
de los proveedores 
externos. 
60 
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o 
de los proveedores externos suministrada para su utilización o incorporación 
en los productos y servicios. 
    1   
61 
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, 
deteriora o de algún otro modo se considere inadecuada para el uso y se 
conserva la información documentada sobre lo ocurrido. 
    1   
8.5.4 Preservación    
62 
La organización preserva las salidas en la producción y prestación del 
servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los 
requisitos. 
5         
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8.5.5 Actividades posteriores a la entrega    
63 
Se cumplen los requisitos para las  actividades  posteriores  a  la  entrega 
asociadas con los productos y servicios. 
5         
64 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la 
organización considero los requisitos legales y reglamentarios. 5         
65 
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 
productos y servicios. 
5         
66 
Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y 
servicios. 
5         
67 Considera los requisitos del cliente. 5         
68 
Considera la retroalimentación del cliente. 
    1   
El Área comercial cuenta 
con correos electrónicos 
de quejas y reclamos. 
Sin embargo, no realiza 
el seguimiento y 
retroalimentación de los 
clientes luego de 
entregado el servicio ó 
cuando se soluciona 
alguna queja o reclamo. 
8.5.6 Control de cambios    
69 
La organización revisa y controla los cambios en la producción o la 
prestación del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos. 
  3     
Algunos requisitos 
nuevos solo se 
comunican a través de 
correo electrónico. No se 
utiliza el registro de 
AST03-F39 - Solicitud 
de trabajos adicionales. 
70 
Se conserva información documentada que describa la revisión de los 
cambios, las personas que autorizan o cualquier 
acción que surja de la revisión. 
  3     
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS    
71 
La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar 
que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. 
5         
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72 
Se conserva la información  documentada  sobre  la  liberación  de  los 
productos y servicios.  
  3     
Se evidencian el registro 
AST04-F17 - Inspección 
final. Sin embargo, 
algunos registros se 
cuentan con 
observaciones que aún 
no han sido cerrar, pero 
el producto ya se liberó. 
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 5         
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación. 5         
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES    
75 
La organización se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos 
se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega. 
    1   
Se evidencian el registro 
AST04-F01 - Reporte de 
inspección de calidad. 
Pero no se realiza el 
seguimiento ni se 
asegura el control de las 




La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de 
la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y 
servicios. 
    1   
77 
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas 
no conformes. 
    1   
78 La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras     1   
79 
La organización conserva información documentada que describa la no 
conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique 
la autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad. 
    1   
SUBTOTAL 285 27 12 0   
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    82%   
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
9.1.1 Generalidades 
  
1 La organización determina que necesita seguimiento y medición. 5         
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2 
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para 
asegurar resultados válidos. 
5         
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición. 5         
4 
Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y 
medición. 
5         
5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC. 5         
6 Conserva información documentada como evidencia de los resultados. 5         
9.1.2 Satisfacción del cliente   
7 
La organización realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del 
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. 
  3     
 Se cuenta con el 
Procedimiento AST02-
P01 Gestión comercial y 
la encuesta de 
satisfacción del cliente 
AST02-F04, la cual se 
realiza cuando culmina 
un proyecto. Sin 
embargo, no se realiza el 
seguimiento de la 
percepción de la 
satisfacción del cliente 
luego de la solución de 
las quejas o reclamos. 
8 
Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la 
información. 
5         
9.1.3 Análisis y evaluación    
9 
La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del 
seguimiento y la medición. 
5         
9.2 AUDITORIA INTERNA   
10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados. 5         
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 169  
 
    
11 
Las auditorías proporcionan información sobre el SGC conforme con los 
requisitos propios de la organización y los requisitos de la norma ISO 
9001:2015. 
    1   
Aun no se ha realizado 
ninguna auditoria interna 
en base a los requisitos 
de la norma ISO 
9001:2015. Sin embargo, 
si ejecutan auditorías 
internas y externas en 
base a la norma ISO 
9001:2008. 
12 
La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 
programas de auditoría. 
5         
13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.     1   
No se ha establecidos 
criterios de auditoria en 
base a la norma ISO 
9001:2015. 
14 
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la 
objetividad y la imparcialidad del proceso. 
    1   
La organización no 
cuenta con auditores 
internos certificados con 
la norma ISO 
9001:2015. Solo cuenta 
con auditores 
certificados en la norma 
ISO 9001:2008. 
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección. 5         
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5         
17 
Conserva información documentada como evidencia de la implementación 
del programa de auditoría y los resultados. 
5         
9.3 REVISION POR LA DIRECCION  
9.3.1 Generalidades 
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18 
La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su 
conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua con la estrategia de 
la organización. 
5         
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección    
19 
La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo 
consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas. 
5         
20 
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean 
pertinentes al SGC. 
      0 
No se considera como 
entrada en la revisión 
por la dirección los 
cambios en las 
cuestiones internas y 
externas. Se reviso el 
registro SPC02-F01 Acta 
de reunión de revisión 
por la dirección, 
realizado en diciembre 
2016. 
21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC. 5         
22 Considera los resultados de las auditorías. 5         
23 Considera el desempeño de los proveedores externos. 5         
24 Considera la adecuación de los recursos. 5         
25 
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 
las oportunidades. 
      0 
No se considera como 
entrada en la revisión 
por la dirección la 
eficiencia de las acciones 
tomadas para abordar 
riesgos y oportunidades. 
Se reviso el registro 
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SPC02-F01 Acta de 
reunión de revisión por 
la dirección, realizado en 
diciembre 2016. 
26 Se considera las oportunidades de mejora. 5         
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección    
27 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con 
oportunidades de mejora. 
5         
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5         
29 Incluye las necesidades de recursos. 5         
30 
Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de 
las revisiones. 
5         
SUBTOTAL 120 3 3 0   





La organización ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora 
e implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del 
cliente y mejorar su satisfacción. 
5         
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA   
2 
La organización reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 
controlarla y corregirla. 
5         
3 
Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad. 
5         
4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad. 5         
5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada. 5         
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.       0 
No se considera los 
riesgos y oportunidades. 
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7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 5         
8 
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
5         
9 
Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de 
las no conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la acción 
correctiva. 
5         
10.3 MEJORA CONTINUA   
10 
La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y 
eficacia del SGC. 
5         
11 
Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión 
por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades de 
mejora. 
5         
SUBTOTAL 50 0 0 0   
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    91%   
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ANEXO 3. Plan de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2015 
Responsabl
e /Líder:  
Henry Cabanillas Guevara / Asistente de Gestión de Procesos  
 
 
     
 
     
Fecha de 
inicio:  
 Enero 2018  

















 IMPLEMENTACIÓN 100% 100%    
Módulo I: PLANIFICACIÓN 100% 100%    











Dictado por NSF 
International el 2017 
Dictado por SGS del 
Perú en Mayo 2018 





Dictado por NSF 
International el 2017 
Capacitación Interna 
Abril 2018 









Se utiliza el análisis 
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interno) y PESTEL 
(contexto externo). 
4.1 













4.1 Aprobación de metodología para Contexto de la Organización 


















Elaboración y Revisión de metodología para determinar los 



















  Alcance del SIG   100% 100% 
  






4.3 Establecimiento del Alcance del SIG 
Asistente de 
Gestión de 
Procesos / Jefes 
de Área / Gerente 
de Astillero 
100% 100% 
Se mantiene el alcance 
del Sistema de Gestión 
de Calidad de la versión 
ISO 9001:2008 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 175  
 
    
4.3 




Procesos / Jefes 









Procesos / Jefes 




















































Procesos / Dueño 
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4.4 Ajustes de la Matriz de Caracterización de Procesos 
Asistente de 
Gestión de 
Procesos / Dueño 














Procesos / Dueño 















  Enfoque al cliente    100% 100% 
  
5.1.2 


























9.1 Elaboración y revisión seguimiento de procesos y producto 
Asistente de 
Gestión de 





proyectos y control de 
proyectos 
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  Satisfacción al cliente   100% 100% 
  























































Realizado el 23.05.2018 
5.2 
Disponibilidad de la política de gestión para las Partes 
Interesadas Pertinentes Administrador 
100% 100%  Se encuentra difundido 
a las partes interesadas 
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Organización - Descripción de Puesto (Roles, 
Responsabilidad y Autoridad)   
100% 100% 
  




100% 100%  Actividades realizadas 
por Gestión Humana 
5.3, 7.1.2 
Designación de funciones, responsabilidades y difusión - 
Organigrama 





5.3, 7.1.2 Ajustes de responsabilidades y autoridades 








5.3, 7.1.2 Aprobación de responsabilidades y autoridades  








5.3, 7.1.2 Comunicación de responsabilidades y autoridades  








5.3, 7.1.2 Difusión de las responsabilidades y autoridades 
Administración / 
Jefes de Área 
100% 100% 
  
  Pensamiento basado en Riesgo (AMFE)    100% 100% 
  
6.1 








Elaboración y Revisión de una Matriz para Abordar Riesgos y 
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Aprobación de una Matriz para Abordar Riesgos y 










Procesos / Jefes 
de Área  
100% 100% 
  





Propuesta de procedimiento de documentación y registros 
(Proced. Doc & Reg) 
Coordinador SIG 
- corporativo 
100% 100%    
7.5 Elaboración y Revisión (Proced. Doc & Reg) 
Asistente de 
Gestión de 




7.5 Ajuste (Proced. Doc & Reg) 
Asistente de 
Gestión de 




7.5 Aprobación de procedimiento de documentación y registros 
















100% 100%    
             
4.1, 4.2, 4.3, 
4.4 
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  Objetivos de SGC   100% 100% 
  
6.2 Definición de Objetivos del SGC  






6.2 Elaboración y Revisión de Objetivos del SGC 






6.2 Ajustes de Objetivos del SGC 






6.2 Aprobación de Objetivos del SGC 





6.2 Difusión de Objetivos e indicadores 
Asistente de 
Gestión de 
Procesos / Jefes 
de Área 
100% 100% 
Reuniones de Comité 
de Gestión 




6.3 Propuesta de metodología para la Gestión de cambios 
Asistente de 
Gestión de 
Procesos / Jefes 
de Área 
100% 100% 
Reuniones de Comité 
de Gestión 

















100% 100%    
8.2.1 
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Difusión de procedimientos de Comunicación Sugerencias, 
Quejas y Reclamos (Implementación) 
Asistente 
Comercial 
100% 100%    
  




10.2 Propuesta de procedimiento de Acciones Correctivas  
Coordinador SIG 
- corporativo 
100% 100%    
10.2 Elaboración y Revisión de Procedimiento Acciones Correctivas  
Coordinador SIG 




100% 100%    
10.2 Ajuste (Proced. Acc. Corr) 
Coordinador SIG 






















             
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  Provisión de Recursos   100% 100% 
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Propuesta de procedimiento para el ambiente para la operación 











Elaboración y Revisión de procedimiento para el ambiente para 

















Aprobación de procedimiento para el ambiente para la 














  Recursos de Seguimiento y Medición   100% 100%    
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  Conocimientos de la Organización - Contratación   100% 100% 
  
7.1.6 
Propuesta de Procedimiento de Selección, Contratación e 




100% 100%  Proceso realizado poro 
Gestión Humana 
7.1.6 
Elaboración y Revisión de Procedimiento de Selección, 







Ajustes al procedimiento de Selección, Contratación e 







Aprobación del Procedimiento de Selección, Contratación e 







Difusión Selección del Procedimiento Selección, Contratación e 






  Competencia   100% 100% 
  
7.2 
Designación de competencias en función a educación, 
formación y experiencia 
Jefes de Área 100% 100% 
Registro de perfil de 
puesto 
7.2 
Ajustes de competencias en función a educación, formación y 
experiencia 
Jefes de Área 100% 100% 
Registro de perfil de 
puesto 
7.2 
Aprobación de competencias en función a educación, formación 
y experiencia 
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  Toma de conciencia (Capacitación y Toma de Conciencia)    100% 100% 
  






7.3 Elaboración de un Plan de Capacitaciones 








7.3 Ajuste de de un Plan de Capacitaciones 








7.3 Aprobación de un Plan de Capacitaciones 








7.3 Difusión de un Plan de Capacitaciones 
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8.3 Propuesta de Procedimiento de Diseño y Desarrollo Jefe de Diseño 100% 100%    
8.3 Elaboración y Revisión Procedimiento de Diseño y Desarrollo Jefe de Diseño 100% 100%    
8.3 Ajustes Procedimiento de Diseño y Desarrollo Jefe de Diseño 100% 100%    






Difusión (Procedimiento de Diseño y Desarrollo) 
(Implementación) 
Jefe de Diseño 100% 100% 
  
  
Control de los procesos, productos y servicios suministrados 




Propuesta del Procedimiento de selección, evaluación y 






Elaboración y Revisión (Procedimiento de selección, evaluación 









Ajustes (Procedimiento de selección, evaluación y reevaluación 
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8.4 
Aprobación del Procedimiento de selección, evaluación y 






Difusión (Procedimiento de selección, evaluación y 
reevaluación de Proveedores de Bienes y servicios) 
(Implementación) Comprador 
100% 100%  Ejecutado en mayo 
2018 




Propuesta del Procedimiento para el Control de la producción 
y/o prestación del servicio 
Jefe de Control 
de Proyectos 
100% 100%  Procedimientos de 
operaciones 
8.5 
Elaboración y Revisión para el procedimiento de Control de la 
producción y/o prestación del servicio 
Jefe de Control 
de Proyectos 
100% 100%  Procedimientos de 
operaciones 
8.5 
Ajustes para el Control de la producción y/o prestación del 
servicio 






Aprobación del procedimiento para el para el Control de la 
producción y/o prestación del servicio 
Gerente de 
Astillero 
100% 100%  Procedimientos de 
operaciones 
8.5 
Difusión (Procedimiento de para el Control de la producción y/o 
prestación del servicio) (Implementación) 

















control de calidad 









control de calidad 







control de calidad 
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Control de 
Calidad 









control de calidad 














Propuesta para la Identificación y Trazabilidad (identificar 
criterios) 






proyecto a través de 
SAP y Dossier de 
calidad 
8.5.2 Elaboración y Revisión de la Identificación y Trazabilidad 






8.5.2 Ajustes de la Identificación y Trazabilidad 






8.5.2 Aprobación de la Identificación y Trazabilidad 






8.5.2 Difusión de la Identificación y Trazabilidad (Implementación) 






  Propiedad del Cliente   100% 100% 
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8.5.3 
Propuesta para el procedimiento de Propiedad del Cliente 







































  Preservación    100% 100% 
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producto no conforme 
con cambios 
8.7 
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Evaluación del desempeño del sistema de gestión de la 









100% 100%  Revisión por la 
dirección 
9.1.1 
Elaboración y Revisión del Análisis de Datos provistos del 


































































100% 100%  Programa de auditorías 
corporativo 
9.2 Ejecución de Auditoria Interna NSF 100% 100%    
9.2 Presentación de Informe de Auditoria Interna NSF 100% 100%    
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Elaboración de agenda y Presentación de los resultados del 





Programa de revisión 
por la Dirección 
corporativo 




100% 100%  A través de seguimiento 
de acuerdos 
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ANEXO 4. Listado para determinación de partes interesadas pertinentes 
Descripción de abreviaturas, determinado en el registro AST09-F01 - Lista de partes interesadas: 
• Q: Calidad. 
• MA: Medio Ambiente. 
• SST: Seguridad y Salud en el Trabajo. 
• SC: Satisfacción del cliente. 
• OECP: Operación Eficaz y Control de Procesos. 
• DA: Desempeño Ambiental. 










CRITERIO DE PUNTUACIÓN PARTE 
INTERESADA 
PERTINENTE 
 Suma Puntaje 
>= 9 






Directorio X X X 3 3 2 2 10 SI 
Alta Dirección  X X X 3 3 2 2 10 SI 
Trabajadores X X X 3 3 3 3 12 SI 
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EXTERN
O 
DICAPI X X X 3 3 2 2 10 SI 
Ministerio de 
Trabajo 
X X X 2 2 1 1 6 NO 
MINAM   X   2 2 3 1 8 NO 
OEFA   X   2 2 3 1 8 NO 
SUNAFIL     X 2 2 2 2 8 NO 
Municipalidad X X   2 2 2 2 8 NO 
Comunidad X X X 2 1 3 1 7 NO 
Contratista  X X X 3 3 2 1 9 SI 
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RESPONSABLE / LIDER DEL 
PROCESO:
Proveedor Entradas Ciclo PHVA Actividad Punto de control Responsable Salida Cliente
Gerencia de Astillero / Gestión 
comercial / Jefatura de 
Operaciones / Cliente ( 
Armador) 
Presupuesto aprobado / 
Documentación para ingreso de 
nave y/o artefacto naval 
P
Planificación de la maniobra (Varado ó 
desvarado)
Confirmación de maniobra
Jefe de Operaciones / 
Asistente Comercial
Maniobra planificada
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Gerencia de Astillero / Gestión 
comercial / Jefatura de 
Operaciones / Cliente ( 
Armador) 
Confirmación de maniobra / 
Documentación para ingreso de 
nave y/o artefacto naval 
H Armado de cama (Varado ó desvarado) Inspección visual
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobristas
Cama ( varado ó desvarado) 
armada correctamente
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Verificación de controles 
operacionales SSOMA
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobristas / 
Supervisor SSOMA / 
Auxiliar SSOMA
Nave y/o artefacto naval 
varada o desvarda 
Verificación de novedades en la 
varada o desvarada / Hoja de 
inspección e inventario de 
embarcación varada y 
desvarada
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobrista / Operario 
Protección Planta
Registro de novedades de 
varada y desvarada / 
Registro de inspección e 
inventario de embarcación 
varada y desvarada
Verificación de controles 
operacionales SSOMA
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobristas / 
Supervisor SSOMA / 
Auxiliar SSOMA
Nave y/o artefacto naval 
ubicada en el patio de 
operaciones
Verificación de novedades en la 
varada o desvarada
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobrista
Registro de novedades de 
varada y desvarada 
Verificación de controles 
operacionales SSOMA
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobristas / 
Supervisor SSOMA / 
Auxiliar SSOMA
Nave y/o artefacto naval 
ubicada en el patio de 
operaciones
Verificación de novedades en la 
varada o desvarada
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobrista
Registro de novedades de 
varada y desvarada 
Jefatura de Operaciones / 
SSOMA 
Controles operacionales SSOMA / 
Nave ó Artefacto naval varado en el 
carril asignado
V
Verificar el calzado de la nave y/o artefacto 
naval
Inspección visual
Supervisor de Maniobras 
/ Maniobristas / 
Supervisor SSOMA / 
Auxiliar SSOMA
Nave y/o artefacto naval 
calzado correctamente
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones 
Matriz de objetivos e indicadores / 
BSC de indicadores
V Evidenciar el análisis de indicadores 
Reporte mensual de desempeño 
de indicadores
Supervisor de Maniobras Reporte de indicadores
Gerencia de Astillero
Todos los procesos
Jefatura de Operaciones / 
Gestión de Procesos
Acciones de mejora A
Realizar y verificar las acciones correctivas 
planificadas
Definir acciones de mejora 
pertinentes y oportunas en los 
procesos que requieran
Supervisor de Maniobras









Revisado: Asistente de Gestión de Procesos Aprobado: Gerente de Astillero
AST09-F02 v01
Se actualizo el formato, incluyendo el ciclo PHVA.
IDENTIFICACIÓN DE RECURSOS PARA LA EJECUCIÓN Y CONTROL DEL PROCESO
Jefatura de Operaciones / 
SSOMA / Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
SSOMA / Cliente ( Armador) 
Confirmación de carril asignado / 
Controles operacionales SSOMA / 
Nave ó Artefacto naval varado
Ubicación de la nave y/o artefacto naval en 
el carril asignado
H
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Formato de novedades de varada y desvarada
Formato de registro de varada y desvarada
Formato de hoja de inspección e inventario de embarcación varada y desvarada
% de maniobras de varada y desvarada con novedad
Confirmación de carril asignado / 
Controles operacionales SSOMA / 
Nave ó Artefacto naval varado
H
Traslado de la nave y/o artefacto naval hacia 
el patio de operaciones
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Gerencia de Astillero /  
Jefatura de Operaciones / 




6. Reparaciones y Construcciones Navales 6.1. Maniobras
Realizar maniobras de varado y desvarado de las naves y/o artefactos navales.
Desde la maniobra de varado para reparación o modificación de la nave y/o artefacto naval hasta el desvarado por finalización del servicio.
Elaborado: Jefe de Operaciones / Supervisor de Maniobras
Fecha de aprobación: 30/04/2019
Maniobra de varado ó desvarado con el 
carro cuna
H
Confirmación de maniobra / 
Documentación para ingreso de 
nave y/o artefacto naval / Controles 
operacionales SSOMA / Nave ó 
Artefacto naval a varar ó desvarar / 
Inspección de nave y/o artefacto 
naval
Gerencia de Astillero / Gestión 
comercial / Jefatura de 
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RESPONSABLE / LIDER DEL 
PROCESO:
Proveedor Entradas Ciclo PHVA Actividad Punto de control Responsable Salida Cliente
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Mantenimiento y 
Control de Calidad / Jefatura 
de Diseño / Cliente ( Armador) 
/ Contratista
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de calderería y soldadura / Planos 
del proyecto
P
Planificación de las actividades de calderería 
y soldadura
Verificación de la información
Jefe de Operaciones / 
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Actividades de calderería y 
soldadura planificada / 
Contratista asignado
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Mantenimiento y 
Control de Calidad / 
Contratista
Lista de soldadores del contratista / 
Resultado de la evaluación de 
soldadores calificados
P Verificar de soldadores calificados Verificación de la información
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Registro verificado de 
soldadores calificados
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Mantenimiento y 
Control de Calidad / 
Contratista
Maquinas y equipos de contratista / 
Registro de maquinas y equipos 
contrastados
P Verificar maquinas y equipos contrastados Inspección visual
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Maquinas y equipos 
contrastados verificados
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Almacen 
/ Contratista
Cronograma del proyecto / Planos 
del proyecto / Estandar de diseño / 
Soldadores calificados / Planchas, 
soldadura y materiales
H
Ejecución de trabajos de calderería y 
soldadura
Inspección visual
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Actividades de calderería y 
soldadura ejecutadas
Jefatura de Operaciones /  
Jefatura de Mantenimiento 
y Control de Calidad / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Almacen / Contratista
Actividades ejecutadas de 
calderería y soldadura / Materiales
H Realizar la trazabilidad de materiales y juntas Inspección visual
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Materiales y juntas trazables
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Jefatura 
de Mantenimiento y Control de 
Calidad / Contratista
Actividades ejecutadas de 
calderería y soldadura / 
Procedimientos de control de calidad 
/ Estandares de diseño
H
Realizar el control de calidad de las 
actividades de calderería y soldadura
Verificación del cumplimiento del 
Plan de calidad
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Actividades de calderería y 
soldadura controladas
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / 
Contratista
Actividades ejecutadas de 
calderería y soldadura / Estandares 
de diseño / Inspección o pruebas de 
control de calidad
V
Verificar que los trabajos de calderería y 
soldadura cumplan el estandar de diseño
Verificación de la conformidad 
de control de calidad 
Supervisor de Calderería 
y Soldadura
Actividades de calderería y 
soldadura que cumplen el 
estandar
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Calidad / Jefatura de 
Control de Proyectos 
/Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones 
Matriz de objetivos e indicadores / 
BSC de indicadores
V Evidenciar el análisis de indicadores 
Reporte mensual de desempeño 
de indicadores





Jefatura de Operaciones / 
Gestión de Procesos
Resultados de Control de Calidad / 
Acciones de mejora 
A
Realizar y verificar las acciones correctivas 
planificadas
Definir acciones de mejora 
pertinentes y oportunas en los 
procesos que requieran
Supervisor de Calderería 
y Soldadura









Revisado: Asistente de Gestión de Procesos
Aprobado: Gerente de Astillero
AST09-F02 v01
Elaborado:  Jefe de Operaciones / Supervisor de Calderería y 
Soldadura
Fecha de aprobación:  30/04/2019
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
Supervisor de Calderería y Soldadura
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
6. Reparaciones y Construcciones Navales 6.2. Calderería y Soldadura
Realizar las operaciones de Caldereria y Soldadura.
Desde la elaboración del cronograma de actividades de Caldereria y Soldadura hasta la finalización del mismo.




Se actualizo el formato, incluyendo el ciclo PHVA.





















Registro general de codigo de soldador calificado
Formato de trazabilidad de juntas y materiales
Formato de seguimiento de actividades de caldereria y soldadura
Formato de control de personal contratista
%  de mt lineales de juntas bien preparadas 
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RESPONSABLE / LIDER DEL 
PROCESO:
Proveedor Entradas Ciclo PHVA Actividad Punto de control Responsable Salida Cliente
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) / Contratista 
/ Proveedor 
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de arenado y pintado 
P
Planificación de las actividades de 
tratamiento de superficies y aplicación de 
recubrimientos
Verificación de la información
Jefe de Operaciones / 
Supervisor de 
Tratamiento de 
Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Actividades de tratamiento 
de superficies y aplicación de 
recubrimientos planificada / 
Plan de pintado / 
Abastecimiento de arena
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Proveedor / Cliente (Armador)
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de arenado y pintado 
P Recibir y validar el plan de pintado Verificación y validación 
Supervisor de 
Tratamiento de 
Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Plan de pintad validado
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Mantenimiento y 
Control de Calidad / 
Contratista
Maquinas y equipos de contratista / 
Registro de maquinas y equipos 
contrastados
P
Verificar maquinas y equipos para tratamiento 




Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Maquinas y equipos para 
tratamiento de superficies y 
aplicación de recubrimientos 
verificados
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de arenado y pintado / Maquinas y 
equipos
H





Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Casco de la nave y/o 
artefacto naval limpio
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de arenado y pintado / Maquinas y 
equipos
H Realizar el hidrolavado con agua dulce Inspección visual
Supervisor de 
Tratamiento de 
Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Casco de la nave y/o 
artefacto lavado
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de arenado y pintado 
H





Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Nave y/o Artefacto Naval 
enmantado
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones /  
Contratista / Proveedor 
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de arenado y pintado 
/ Mano de obra 
H





Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Superficie tratada de Nave 
y/o Artefacto Naval
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones /  
Contratista / Proveedor 
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de arenado y pintado 
/ Mano de obra 
H





Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Superficie de la Nave y/o 
Artefacto Naval con 
recubrimiento aplicado
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de arenado y pintado 
/ Instrumentos de medición
H
Realizar el control de calidad del 
recubrimiento (Pintado)




Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Actividades de recubrimiento 
(Pintado) controladas
Jefatura de Operaciones /  
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Actividades ejecutadas de 
tratamiento de superficies y 
aplicación de recubrimientos / 
Inspección o pruebas de control de 
calidad
V
Verificar que los trabajos de tratamiento de 
superficies y aplicación de recubrimientos 
cumplan los estandares de calidad
Verificación de la conformidad 
de control de calidad 
Supervisor de 
Tratamiento de 
Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos
Actividades de tratamiento 
de superficies y aplicación de 
recubrimientos que cumplen 
el estandar
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones 
Matriz de objetivos e indicadores / 
BSC de indicadores
V Evidenciar el análisis de indicadores 









Jefatura de Operaciones / 
Gestión de Procesos
Resultados de Control de Calidad / 
Acciones de mejora 
A
Realizar y verificar las acciones correctivas 
planificadas
Definir acciones de mejora 




Superficies y Aplicación 
de Recubrimientos









Revisado: Asistente de Gestión de Procesos
Aprobado: Gerente de Astillero
AST09-F02 v01
Se actualizo el formato, incluyendo el ciclo PHVA.
IndicadoresDocumentos ( Procedimientos, Registros)
Utiles de escritorio
Tintas de impresora
Maquina de chorro abrasivo
Maquina y equipos para pintar
Oficinas
Jefe de Operaciones
Supervisor de Tratamiento de 









Registro diario de recubrimiento de pintura
Reporte de inspección visual de arenado
Registro de prueba de rugosidad
Registro de prueba de adherencia
Registro de calibración de espesores de pintura en seco
Registro de control de piezas para arenado y pintado
Reporte de inspección visual de pintura
% de área con buen tratamiento de superficie en zonas 
criticas 
% de área con buena aplicación de recubrimiento en 
zonas criticas 
Elaborado:  Jefe de Operaciones / Supervisor de Tratamiento de 
Superficies
Fecha de aprobación: 30/04/2019
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
Supervisor de Tratamiento de Superficies y Aplicación de Recubrimientos
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
6. Reparaciones y Construcciones Navales 6.3. Tratamiento de Superficies (Arenado) y  Aplicación de Recubrimientos (Pintado)
Realizar las operaciones de Arenado y Pintado.
Desde la elaboración del cronograma de actividades de tratamiento de superficies (Arenado) y  aplicación de recubrimientos (Pintado) hasta la finalización del mismo.
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RESPONSABLE / LIDER DEL 
PROCESO:
Proveedor Entradas Ciclo PHVA Actividad Punto de control Responsable Salida Cliente
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) / Contratista 
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
de arenado y pintado 
P
Planificación de las actividades para 
instalación de tuberias
Verificación de la información
Jefe de Operaciones / 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades para instalación 
de tuberias 
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño  
Cronograma del proyecto /  
Procedimiento de supervisión de 
instalaciones navales en sistemas de 
tuberias
P Recibir y validar la información técnica Verificación y validación 
Jefe de Operaciones / 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Información técnica validada
Jefatura de Operaciones / 
Contratista / Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño  
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de supervisión de 
instalaciones navales en sistemas de 
tuberias / Información técnica
P
Coordinar la generación de reservas de 
materiales
Verificación y validación 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Reserva de materiales
Jefatura de Operaciones / 
Contratista 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento de supervisión de 
instalaciones navales en sistemas de 
tuberias / Información técnica / 
Materiales / Mano de obra
H Realizar la instalación de tuberias Inspección visual
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Sistema de tuberias instalado
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Cliente 
(Armador)
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Jefatura 
de Mantenimiento y Control de 
Calidad / Contratista
Actividades de instalación de sistema 
de tuberias / Procedimientos de 
control de calidad / Estandares de 
diseño
H
Realizar el control de calidad de la instalación 
de tuberias (prueba hidrostatica)
Verificación del cumplimiento del 
Plan de calidad
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de instalación de 
sistemas de tuberias 
controladas
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Jefatura 
de Mantenimiento y Control de 
Calidad / Contratista
Actividades de instalación de sistema 
de tuberias / Procedimientos de 
control de calidad / Estandares de 
diseño
H
Realizar la prueba del sistema de tuberias a 
flote
Verificación del cumplimiento del 
Plan de calidad
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de instalación de 
sistemas de tuberias 
controladas
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / 
Contratista
Actividades ejecutadas de 
instalación de tuberias / Estandares 
de diseño / Inspección o pruebas de 
control de calidad
V
Verificar que los trabajos de instalación de 
tuberias cumplan el estandar de diseño
Verificación de la conformidad 
de control de calidad 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de instalación de 
tuberias que cumplen el 
estandar
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Calidad / Jefatura de 
Control de Proyectos 
/Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones 
Matriz de objetivos e indicadores / 
BSC de indicadores
V Evidenciar el análisis de indicadores 
Reporte mensual de desempeño 
de indicadores





Jefatura de Operaciones / 
Gestión de Procesos
Resultados de Control de Calidad / 
Acciones de mejora 
A
Realizar y verificar las acciones correctivas 
planificadas
Definir acciones de mejora 
pertinentes y oportunas en los 
procesos que requieran
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares









Revisado: Asistente de Gestión de Procesos
Aprobado: Gerente de Astillero
AST09-F02 v01
Elaborado:  Jefe de Operaciones / Supervisor de Propulsión, Gobierno 
y Sistemas Auxiliares
Fecha de aprobación:  30/04/2019
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
Supervisor de Propulsión, Gobierno y Sistemas Auxiliares
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
6. Reparaciones y Construcciones Navales 6.4. Instalación de Tuberias
Realizar instalación de tuberias en las nave o artefactos navales.
Desde la elaboración del cronograma de actividades de instalación de tuberias hasta la entrega de la nave o artefacto naval.




Se actualizo el formato, incluyendo el ciclo PHVA.
IndicadoresDocumentos ( Procedimientos, Registros)
















Registro de prueba de funcionamiento de sistema
Registro de prueba de estanqueidad
Ninguno
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RESPONSABLE / LIDER DEL 
PROCESO:
Proveedor Entradas Ciclo PHVA Actividad Punto de control Responsable Salida Cliente
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) / Contratista 
Cronograma del proyecto / 
Contratista asignado / Procedimiento 
para trabajos de propulsión, gobierno 
y auxiliares
P
Planificación de las actividades para trabajos 
de propulsión, gobierno y auxiliares
Verificación de la información
Jefe de Operaciones / 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades planificadas para 
trabajos de propulsión, 
gobierno y auxiliares
Jefatura de Operaciones / 
Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento para trabajos de 
propulsión, gobierno y auxiliares / 
Información técnica / Materiales / 
Mano de obra
H Realizar trabajos de metalado y maquinado Inspección visual
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Sistema de tuberias instalado
Jefatura de Operaciones / 
Contratista / Jefatura de 
Control de Proyectos 
/Cliente ( Armador)
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento para trabajos de 
propulsión, gobierno y auxiliares / 
Información técnica / Materiales / 
Mano de obra
H Realizar trabajos de propulsión y gobierno Inspección visual
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Sistema de propulsión y 
gobierno instalado
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos/ Contratista / 
Cliente ( Armador)
Jefatura de Operaciones / 
Contratista
Cronograma del proyecto / 
Procedimiento para trabajos de 
propulsión, gobierno y auxiliares / 
Información técnica / Materiales / 
Mano de obra
H Realizar trabajos de montaje Inspección visual
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Montaje de propulsión, 
gobierno y auxiliares
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos / Contratista / 
Cliente ( Armador)
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Jefatura 
de Mantenimiento y Control de 
Calidad / Contratista
Actividades de instalación de 
propulsión, gobierno y auxiliares / 
Procedimientos de control de calidad 
/ Estandares de diseño
H Realizar ensayos no destructivos
Verificación del cumplimiento del 
Plan de calidad
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de propulsión, 
gobierno y auxiliares 
controladas
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / Jefatura 
de Mantenimiento y Control de 
Calidad / Contratista
Actividades de instalación de 
propulsión, gobierno y auxiliares / 
Procedimientos de control de calidad 
/ Estandares de diseño
H Realizar la prueba de navegación
Verificación del cumplimiento del 
Plan de calidad
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de propulsión, 
gobierno y auxiliares 
controladas
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Proyectos /Cliente ( 
Armador) 
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Diseño / 
Contratista
Actividades ejecutadas de 
instalación de tuberias / Estandares 
de diseño / Inspección o pruebas de 
control de calidad
V
Verificar que los trabajos de propulsión, 
gobierno y auxiliares cumplan los estandares 
de diseño
Verificación de la conformidad 
de control de calidad 
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares
Actividades de instalación de 
tuberias que cumplen el 
estandar
Jefatura de Operaciones / 
Jefatura de Control de 
Calidad / Jefatura de 
Control de Proyectos 
/Cliente ( Armador) 
Jefatura de Operaciones 
Matriz de objetivos e indicadores / 
BSC de indicadores
V Evidenciar el análisis de indicadores 
Reporte mensual de desempeño 
de indicadores





Jefatura de Operaciones / 
Gestión de Procesos
Resultados de Control de Calidad / 
Acciones de mejora 
A
Realizar y verificar las acciones correctivas 
planificadas
Definir acciones de mejora 
pertinentes y oportunas en los 
procesos que requieran
Supervisor de Propulsión, 
Gobierno y Auxiliares









Revisado: Asistente de Gestión de Procesos
Aprobado: Gerente de Astillero
AST09-F02 v01
Se actualizo el formato, incluyendo el ciclo PHVA.
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
Supervisor de Propulsión, Gobierno y Sistemas Auxiliares
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
6. Reparaciones y Construcciones Navales 6.5. Maquinado y Montaje - Propulsión y Gobierno
Realizar instalación de tuberias en las nave o artefactos navales.
Desde la elaboración del cronograma de actividades de propulsión y gobierno hasta la finalización del mismo.
Elaborado: Jefe de Operaciones / Supervisor de Propulsión, Gobierno y 
Sistemas Auxiliares
Fecha de aprobación: 30/04/2019





















Registro de inspección de sistema de propulsión y gobierno
Registro de proceso de metalizado
Registro de chequeo de paso de helice
Registro de control de piezas de maquinado
Registro de planilla de calibración de sistema de gobierno
Registro de prueba de navegación
Registro de entrega de babbit al proveedor
Registro de entrega de elementos del sistema de propulsión y gobierno
%  de piezas con buen proceso de maquinado y metalado 
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1. OBJETIVO 
 
• Brindar las herramientas para la identificación, valoración, control de riesgos y oportunidades 
para el Sistema de Gestión de la Calidad de TASA. 
• Fortalecer el diseño e implementación de estrategias que permitan el tratamiento de los riesgos 




• Este procedimiento es aplicable para la identificación, análisis y evaluación de riesgos y 
oportunidades del Sistema de Gestión de la Calidad de TASA.  
 
3. RESPONSABLES 








− Gerente de Astillero 
− Administrador 
− Jefe de Diseño 
− Jefe de Operaciones 
− Jefe de Mantenimiento y Control de Calidad 
− Jefe de Control de Proyectos  
− Jefe de Abastecimiento Logístico 
− Supervisor SSOMA 
− Asistente Comercial 




• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 
Requisito 4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
Requisito 4.3 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos  
Requisito 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 





IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 202  
 
















Analizar el proceso que lidera en forma conjunta con los responsables de las 
actividades bajo el enfoque de gestión por procesos, utilizando herramientas de 
análisis.  
 
Identificar en la Matriz de caracterización de procesos AST09-F02, considerando 













Describir el contexto de la organización que permita identificar los factores 
externos e internos que puedan generar riesgo impactando positiva o 
negativamente en la consecución de los objetivos del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
Definir cuál es el contexto externo en el cual se desarrolla la organización y que 
le permite alcanzar sus objetivos.  
El contexto externo puede incluir: Ambiente social y cultural, requisitos legales, 
financieros, tecnológicos, económicos, etc. A nivel nacional e internacional.   
 
Definir cuál es el contexto interno en el que se desarrolla la organización para 
alcanzar sus objetivos. Tener en cuenta su cultura organizacional, los procesos, 
el direccionamiento estratégico, políticas, normas, etc. Todo lo que se considere 
pertinente y que pueda tener influencia en la generación de riesgos. 
 
Para cada uno de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad se identifican 
las condiciones internas y del entorno y sus causas, que pueden generar eventos 
que originan oportunidades o afectan negativamente el cumplimiento de su 
objetivo o que generan una mayor vulnerabilidad frente a riesgos en la calidad o 
producto. 
Anual 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 203  
 
    














Identificar la persona u organización que puede afectar, verse afectada o 
percibirse como afectada por una decisión o actividad. Teniendo en cuenta que 
pueden ser clientes, propietarios, personas de una organización, proveedores, 
banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que puede incluir 
competidores o grupos de presión con intereses opuestos.  
 













Identificar los riesgos u oportunidades revisando el contexto de la organización, 
partes interesadas y proceso, su objetivo y los eventos que pueden afectar su 
cumplimiento. Utilizar como datos de entrada la Matriz de caracterización de 
procesos AST09-F02. 
 
Las causas identificadas en el contexto sirven de base para la identificación de 





Al analizar y 









Los riesgos u oportunidades deben ser analizados bajo la metodología AMFE – 
Análisis Modal de Fallos y Efectos, utilizando la Matriz de Análisis de Riesgos y 
Oportunidades AMFE AST09-F03. 
 
La aplicación de esta metodología se compone de 8 fases para su desarrollo: 
 
1. Nombre del proceso y su funcionalidad: 
En la primera columna del formato se escribe el nombre del proceso sobre el que 
se va a aplicar y la función que cumple este proceso.  
Anual 
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2. Listar los modos de fallo (Riesgos) u Oportunidades Posibles: 
Para cada función definida en el paso anterior se deben buscar todos los posibles 
modos de fallo susceptibles de producirse o las oportunidades que podrían 
generarse. Un modo potencial de fallo es la forma en que un componente, 
sistema o producto puede fallar en el cumplimiento de su función. El fallo es una 
desviación o defecto de una función o especificación. Las oportunidades pueden 
surgir como resultado de una situación favorable para lograr un resultado 
previsto. 
 
3. Determinar los efectos potenciales de los fallos u oportunidades: 
Para cada modo potencial de fallo u oportunidades se identifica todas las posibles 
consecuencias que estos pueden ocasionar a los clientes, tanto internos como 
externos, considerando que cada modo de fallo u oportunidades puede tener 
varios efectos potenciales. 
 
4. Describir las causas del modo de fallo u origen de la oportunidad: 
Para cada modo potencial de fallo se deben identificar todas las posibles causas. 
Es importante llegar a la causa “raíz”, que puede ser ajustada o controlada para 
eliminar la fuente de fallos. Respecto a las oportunidades es necesario 
determinar el origen de las mismas, para establecer acciones eficaces que 
permitan aprovecharlas. 
 
Listar los controles actuales: 
Se identifican los diferentes controles existentes con el objeto de evitar que se 
produzcan los diversos fallos o en su defecto se indican los controles existentes 
que permitan aprovechar las oportunidades. 
 
Determinar los índices de evaluación para riesgos y oportunidades: 
Existen 3 índices de evaluación: 
 
- Índice de Impacto (I). 
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Paso Cuando Responsable Debe 
En el 
plazo 
- Índice de Ocurrencia (O). 
- Índice de Detección (D). 
 
Índice de impacto(I):  
Para cada modo de fallo (riesgo) u oportunidad, se tiene en cuenta y se puntúa 
el peor o mejor efecto que tiene en el cliente el fallo u oportunidad especificada. 
Todas las causas que tienen el mismo efecto tienen el mismo impacto. Según 
Tabla en el Anexo 1. 
 
Índice de ocurrencia(O):  
Es la probabilidad de que ocurra un modo de fallo (riesgo) u oportunidad, 
dependiendo de la probabilidad de ocurrencia de la causa. Según Tabla en el 
Anexo 2. 
 
Índice de detección(D):   
Se evalúa la probabilidad de detectar un defecto antes de que el producto llegue 
al cliente, sea este el usuario final o el cliente interno. Puede asociarse a la 
probabilidad de que el plan de control detecte el modo de fallo. Respecto a las 
oportunidades se evalúa su capacidad para ser detectados en el desarrollo de 
las actividades propias del proceso o del contexto de la organización. Según 
Tabla en el Anexo 3. 
 
Calcular el Número de Prioridad del Riesgo u Oportunidad (NPRO):  




- I: Índice de Impacto. 
- O: Índice de Ocurrencia. 
- D: Índice de Detección. 
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Paso Cuando Responsable Debe 
En el 
plazo 
El NPRO permite evaluar los diferentes niveles de riesgo y oportunidades con el 
objetivo de ordenarlos según sus prioridades.  
Cuando se obtengan los Números de Prioridad de Riesgos y Oportunidades 
elevados (mayores a 25), se establecerá acciones para abordarlos. 
 
Acciones para abordar riesgos y oportunidades:  
Se indican las acciones propuestas para abordar los riesgos y oportunidades. En 
el caso de riesgos las acciones ayudan a minimizar el nivel de NPRO. En el caso 
de las oportunidades, las acciones ayudan a aprovechar esas situaciones 




Al establecer el 










Los riesgos y oportunidades identificados como significativos, para los 
cuales se han establecido acciones para minimizar los riegos y aprovechar 
las oportunidades; deben ser tratadas a través del Plan de acción de 
riesgos y oportunidades - AST09-F04; donde el Dueño de proceso en 
coordinación con el Asistente de Gestión de Procesos, deben realizar el 


















Se calcula de acuerdo a la fórmula: NPRO= I x O x D, para cada uno de los 
riesgos u oportunidades, después de implementar las acciones. Debe 
identificarse que el NPRO de los modos de fallo u oportunidades, sea menores a 
25. En caso de que la reevaluación nos indique un NPRO mayor o igual 25, se 
deberá establecer nuevas acciones. 
 
La evaluación de la eficacia de la acción se realiza según la fecha de 
planificada a través de la reevaluación del riesgos u oportunidad. 
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Se puede realizar la actualización de la matriz en los siguientes casos: 
 
❖ La identificación de nuevos requisitos del servicio. 
❖ Nuevos requisitos legales relacionados a los servicios. 
❖ Cambios en los procesos, actividades o en la organización. 
❖ Resultado de la solicitud de acciones correctivas. 
❖ Resultados de las quejas o reclamos. 
❖ Como consecuencia de los resultados del seguimiento y medición del 
desempeño. 
❖ Se actualiza anualmente a un nivel de revisión básica que permita afirmar 
que la matriz se encuentra vigente. 
 











AST09-F02 - Matriz de Caracterización 
de Procesos 
 
Asistente de Gestión de Procesos  2 años  Eliminación  
AST09-F03 - Matriz de Análisis de 
Riesgos y Oportunidades  
 
Asistente de Gestión de Procesos  2 años  Eliminación  
AST09-F04 – Plan de acción de 
Riesgos y Oportunidades 
 
Asistente de Gestión de Procesos  2 años  Eliminación  
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7. ANEXOS: 
 
ANEXO 1: Clasificación del Índice de Impacto (I) del riesgo u oportunidad 
 
Para cada modo de fallo (riesgo) u oportunidad, se tiene en cuenta y se puntúa el peor o mejor efecto 
que tiene en el cliente el fallo u oportunidad especificada. Todas las causas que tienen el mismo efecto 
















Si el hecho llegara a presentarse, tendría 
consecuencias negativas o efectos positivos 













Si el hecho llegara a presentarse, tendría baja 
consecuencia negativa o efectos positivos 
sobre la organización. El tipo de fallo originaría 
un ligero inconveniente al cliente, fácilmente 












Efecto positivo de 
relativa importancia. 
 
El fallo produce cierto disgusto e insatisfacción 
en el cliente. El cliente observará deterioro en 
el rendimiento del sistema. 
Si el hecho llegara a presentarse, tendría un 









El fallo puede ser crítico y verse inutilizado el 
sistema. Produce un grado de insatisfacción 
elevado. 
Si el hecho llegara a presentarse, tendría 




Muy Alto Imperdible 
 
Modalidad de fallo potencial muy crítico que 
afecta el funcionamiento de seguridad del 
producto o proceso y/o involucra seriamente el 
incumplimiento de normas reglamentarias. 
Si el hecho llegara a presentarse un efecto 
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ANEXO 2: Clasificación del Índice de Ocurrencia (O); frecuencia/ probabilidad de ocurrencia del 
riesgo u oportunidad 
 
Es la probabilidad de que ocurra un modo de fallo (riesgo) u oportunidad, dependiendo de la probabilidad 














El defecto puede ocurrir solo en 
circunstancias excepcionales, no se ha 
presentado en los últimos 5 años. La 
oportunidad tiene muy baja probabilidad 




El defecto puede ocurrir en algún 
momento, al menos de 1 vez en los 
últimos 5 años. La oportunidad tiene baja 





El defecto podría ocurrir en algún 
momento, al menos de 1 vez en los 
últimos 2 años. La oportunidad tiene 
moderada probabilidad de éxito al corto 
mediano o largo plazo, pero requiere una 
gestión cuidadosa y esfuerzos en mejorar 




El defecto probablemente ocurrirá en la 
mayoría de las circunstancias, al menos 
de 1 vez en el último año. La oportunidad 
tiene alta probabilidad de éxito al mediano 
plazo, pero requiere una gestión 
cuidadosa y esfuerzos en mejorar los 
métodos y procesos. 
 
4 
Muy Alto Muy Alto 
Se espera que el evento ocurra en la 
mayoría de las circunstancias, más de 1 
vez al año. La oportunidad tiene muy alta 
probabilidad de éxito al corto plazo, pero 
requiere una gestión cuidadosa y 






ANEXO 3: Clasificación del Índice de Detección (D) del riesgo u oportunidad 
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Se evalúa la probabilidad de detectar un defecto antes de que el producto llegue al cliente, sea este el 
usuario final o el cliente interno. Puede asociarse a la probabilidad de que el plan de control detecte el 
modo de fallo. Respecto a las oportunidades se evalúa su capacidad para ser detectados en el 








LA OPORTUNIDAD  
 
CRITERIO VALOR 
Muy Alto Muy Alto 
El riesgo u oportunidad es obvia. Resulta 
muy improbable que no sea detectado por 




El riesgo u oportunidad, aunque es obvia y 
fácilmente detectable, podría en alguna 
ocasión escapar a un primer control, aunque 





El riesgo u oportunidad es detectable. 
Posiblemente se detecte en los últimos 
estadios de los procesos del SGC. 
3 
Pequeño Pequeño 
El riesgo u oportunidad es de tal naturaleza 
que resulta difícil detectarlo con los 





El riesgo u oportunidad no puede 
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ANEXO 7. Implementación de planes de acción de riesgos y oportunidades (Revisión: febrero 2019) 
 










R / O  
Plan de acción 
































1. Elaboración de 
matriz de objetivos 
estratégicos 
enfocados a la 
propuesta de valor. 
2. Seguimiento del 
cumplimiento de 
indicadores y metas 
estratégicas con 










alineado a la 
realidad de la 
organización 
32 R001 
1. Capacitación al 
personal de 
Astillero en cambios 
de la norma ISO 
9001:2015. 
2. Capacitación al 
personal de 
Astillero en la 
metodología para el 
análisis externo e 
interno de la 
organización. 
3. Ejecución de 
talleres para el 
análisis del contexto 






4 2 1 8 
Cumplimiento 
del 100%. 
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1. Capacitación al 
personal de 
Astillero en cambios 
de la norma ISO 
9001:2015. 
2. Capacitación al 
personal de 






3. Ejecución de 


























1. Definir encuesta 
de satisfacción 
alineado a las 
necesidad y 
expectativas de las 
partes interesadas. 





3. Analizar los 
resultados de la 
encuesta y 






5 2 1 10 
Cumplimiento 
del 100%. 
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1. Definir criterios 
para la evaluación 




gestión de riesgos y 
oportunidades. 
3. Establecer 
acciones de control 














1. Determinación de 
formato a usar para 
el registro de 
salidas no 
conformes. 




















1. Coordinación con 
el área legal sobre 
el instrumento 
ambiental a utilizar 
en el Astillero. 






3. Ejecución de 
estudio en base al 
instrumento de 
gestión ambiental. 








      40 
Cumplimiento 
del 50%. Se 
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1. Seguimiento a la 
comunicación con 
el cliente. 
2. Visitas a clientes 
potenciales de otros 
sectores. 












1. Seguimiento a la 
comunicación con 
el cliente. 





4 2 2 16 
Cumplimiento 
del 100%. 
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posventa a clientes. 
3. Plan de retención 













diferentes al de 
pesca 
40 O004 
1. Visitas a clientes 
potenciales de otros 
sectores. 
2. Seguimiento de 
nuevos clientes de 
otros sectores. 
3. Medir la 
ocupabilidad del 
Astillero en época 
















2. Respuesta de 
reclamo del cliente 
en el tiempo 
estimado. 
3. Activación de 
garantía de 
producto o servicio 





4 2 2 16 
Cumplimiento 
del 100%. 
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Diseño, 
Planificación y 
Control de los 
recursos 
Errores en la 
fabricación de 




1. Seguimiento al 
registro de control 
de planos de 
proyectos. 
2. Verificación de la 
última versión y 
revisión de plano 
aprobado para la 
producción. 
Abr-18 Jefe de Diseño 5 2 2 20 
Cumplimiento 
del 100%. 





1. Seguimiento del 
desempeño de la 
reserva de 
materiales. 
Abr-18 Jefe de Diseño 4 2 2 16 
Cumplimiento 
del 100%. 








código a los 
involucrados.2. 
Verificación de 
materiales en SAP. 







Rotura de cable 
de varado de 
winche principal 
30 R012 
1. Disminuir la 
periodicidad de las 
inspecciones de 
control de calidad. 
2. Duplicar los 
puntos de 
muestreo. 
3. Disminuir la 
tolerancia de 





y Control de 
Calidad 
5 2 2 20 
Cumplimiento 
del 100%. 
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Afectación a la 
propiedad del 
cliente y la 





1. Capacitación a 
los maniobristas en 
el procedimiento de 
maniobras. 
2. Inspección de 
cama de varada. 
3. Abortar maniobra 
de varado cuando 




























y Control de 
Calidad 
      32 
Cumplimiento 






















4 4 2 32 
Cumplimiento 
del 100%. 
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Incumplimiento 
de actividades 
de calderería y 
soldadura 




1. Invitar a nuevos 
contratistas 
calificados en cada 
especialidad. 
2. Contar con más 
de un contratista 
calificado por 
especialidad. 




















1. Definición de 
hoja de enfoque de 
proyecto de 
arenado húmedo. 
2. Realizar pruebas 
de arenado 
húmedo. 
3. Ejecución de 
arenado húmedo en 
naves y/o artefactos 
navales. 






Astillero / Jefe 
de 
Operaciones 
2 4 2 16 
Cumplimiento 
del 100%. 






1. Habilitación de 
zona temporal para 






4 3 2 24 
Cumplimiento 
del 100%. 
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1. Invitar a nuevos 
contratistas 
calificados en cada 
especialidad. 
2. Contar con más 
de un contratista 
calificado por 
especialidad. 





































4 3 2 24 
Cumplimiento 





1. Verificación de 
avance semanal de 
cada proyecto. 
2. Verificación de la 
situación de cada 
actividad. 
Abr-18 
Jefe de Control 
de Proyectos 
4 3 2 24 
Cumplimiento 
del 100,00 %. 
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2. Asignación de 
proyectos al 
personal según 
carga de trabajo. 
Abr-18 
Jefe de Control 
de Proyectos 
4 3 2 24 
Cumplimiento 
del 100,00 %. 
Aseguramiento 









1. Ordenar los 
equipos de 
medición. 
2. Sticker con fecha 
de calibración y 
fecha de 
vencimiento.  








y Control de 
Calidad 
4 4 2 32 
Cumplimiento 
del 66.7%. 
Se incluirá su 
planificación 







1. Definir inversión 




2. Compra de 
instrumento de 
medición.  
3. Capacitación en 






y Control de 
Calidad 
4 4 2 32 
Cumplimiento 
del 33.3%. 








Incluir en la 
planificación 
2019. 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 
9001:2015 EN EL ASTILLERO DE LA EMPRESA TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. CHIMBOTE 
 
 
Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 221  
 

















2. Reporte de status 
de requerimientos 
en reuniones de 
jefaturas. 

































1. Visitas a clientes 
potenciales de otros 
sectores. 
2. Seguimiento de 
nuevos clientes de 
otros sectores. 
3. Medir la 
ocupabilidad del 
Astillero en época 







































4 4 1 16 
Cumplimiento 
del 100%. 
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posventa a clientes. 
3. Plan de retención 















1. Valorización para 
puesta en servicio 
del varadero. 
2. Construcción de 
loza de concreto. 
3. Instalación de 
firme para patesca 
triple. 
4. Reubicación de 
muerto de 
maniobras de 25 
toneladas. 
5. Prueba de 
maniobra de varado 





y Control de 
Calidad / Jefe 
de 
Operaciones 












1. Definición de 
hoja de enfoque de 
proyecto de 
arenado húmedo. 
2. Realizar pruebas 
de arenado 
húmedo. 
3. Ejecución de 
arenado húmedo en 
naves y/o artefactos 
navales. 






Astillero / Jefe 
de 
Operaciones 
2 4 2 16 
Cumplimiento 
del 100%. 
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1. Visitas a clientes 
potenciales de otros 
sectores. 
2. Seguimiento de 
nuevos clientes de 
otros sectores. 
3. Medir la 
ocupabilidad del 
Astillero en época 



























1. Invitar a nuevos 
contratistas 
calificados en cada 
especialidad. 
2. Contar con mas 
de un contratista 
calificado por 
especialidad. 











4 3 2 24 
Cumplimiento 








posventa a clientes. 
3. Plan de retención 
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Jefe de Operaciones de 
Astillero 
Fecha de Aprobación: Marzo 2018 
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1. OBJETIVO 
• Establecer los lineamientos para la planificación, coordinación, ejecución y supervisión de los 




• Este procedimiento es aplicable a todos los proyectos de Reparaciones, Modificaciones y 
construcciones de naves, artefactos navales y Estructuras Metálicas. 
 
3. RESPONSABILIDAD 
Los responsables que se ejecute el procedimiento son: 
 
Líder 
- Jefe de Operaciones de Astillero 
 
Participantes 
- Asistente Comercial de Astillero 
- Ingeniero de Diseño  
- Jefe de Control de Proyectos 
- Inspector de Control de Proyectos 
- Supervisor de Maniobras 
- Supervisor de Proyectos de Astillero 
- Supervisor de Instalaciones Navales 
- Asistente de Control de Calidad 
- Asistente de Operaciones de Astillero 
- Operario de Protección Planta  
- Supervisor SSOMA 





• Ley N° 29783 – Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su modificatoria (Ley N° 30222) 
• DS 005-2012 – TR - Reglamento de la Ley N°29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y 
su modificatoria (DS 006-2014-TR). 
• Norma BASC version 4 – 2012, actualizada World BASC Organization, Inc – WBO (Business 
Alliance For Secure Commerce). 
• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 8.1 Planificación y Control Operacional 
Requisito 8.2 Requisitos para los productos y servicios 
Requisito 8.5 Producción y provisión del servicio 
Requisito 8.6 Liberación de los productos y servicios 
Requisito 8.7 Control de las salidas no conformes 
• Norma ISO 14001:2015 Sistema de Gestión Ambiental 
• Norma OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional  
• AST11-P01 Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo  
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6.1 ACTIVIDADES EN REPARACIONES Y MODIFICACIONES NAVALES 
 
Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 











• Comunicar verbalmente o vía correo al Jefe de Operaciones el 
requerimiento de varada de la nave y/o artefacto naval 
Antes de la 
varada 
Jefe de Operaciones 
de Astillero                  
• Comunicar verbalmente al Supervisor de Maniobras realizar la 
varada de la nave o artefacto naval, según procedimiento AST07-
P01 Varada y Desvarada. 




• Planificar con el Jefe de Operaciones la disponibilidad del 
parqueadero para la mejor ubicación del proyecto. 





• Remitir el presupuesto, contrato o bases con las actividades a 
ejecutarse en el proyecto; en caso de que no exista se procederá 
directamente a la junta de casco. 
• Apertura Oferta y ubicación Técnica en el SAP y enviar vía correo 
electrónico a todas las áreas involucradas. 
Antes o 





Jefe de Operaciones 
de Astillero                  
• Asignar al Supervisor de Proyecto y comunicar a todo el Astillero 
vía correo electrónico.  
NOTA: Cuando algunos de los supervisores de Proyectos no puedan 
recibir las naves por exceso de carga de trabajo, ausencia o algún otro 
motivo de fuerza mayor; el Jefe de Operaciones de Astillero asignará a 







• Generar el formato AST07-F02 Registro de Varada y Desvarada. 
• Comunicar vía correo electrónico la fecha y hora de la varada de la 
de la nave y/o artefacto naval, asimismo solicitar al Administrador 





Protección Planta  
• Realizar las inspecciones de BASC, en el formato SSR02-F03.01 
V00- Hoja de Inspección e Inventario de embarcaciones varada y 
Varada de 
artefacto naval 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
Desvarada, asimismo remitirlo vía correo electrónico a las áreas 





• Coordinar con Supervisor SSOMA para que dicte la charla de 
inducción a los tripulantes de la embarcación y/o proveedores de 
servicios antes del inicio de las actividades. 
• Coordinar con el Supervisor SSOMA se tenga disponible los 












     Convocar vía correo electrónico a la Junta de Casco a las áreas      
      involucradas. 
     
• Modificación: 
Ejecutar las actividades remitidas por el área Comercial en el 
presupuesto y/o Contrato. 
 
• Licitación: 
Ejecutar las actividades remitidas por el área Comercial según 
Términos de Referencia. 
 
• Modificación y/o Licitación: 
     se llevará un cuaderno de obra previamente notariado, el cual debe 
ser             
     llenado por el Supervisor del Proyecto del Astillero y el 
Representante del            
     Armador designado para tal fin, donde se asentará cualquier 
ocurrencia:  
     secuencia del Proyecto, avances de obra, novedades, adicionales  




Antes que se 
inicie los 
trabajos. 
Supervisor SSOMA • Asignar el auxiliar de seguridad industrial responsable del proyecto. 
Varada de 
artefacto naval 
B. JUNTA DE CASCO 
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• Realizar la Inspección del proyecto con el representante del 
armador para definir las actividades a ejecutarse. 
• Coordinar las actividades a realizarse a cuenta y riesgo del armador 
con sus propios contratistas, para lo cual deberá registrarse dichas 
actividades en el formato AST03-F11 Autorización bajo 












• Preparar y remitir el Acta de Junta de Casco a todas las áreas 
involucradas del Astillero vía correo electrónico. 
• Solicitar vía correo al área de Logística de servicios, la asignación 
de contratistas que participarán en las actividades solicitadas por el 
armador, una vez recibida la información se registra dicha 
asignación en el formato AST03-F43 hoja de coordinación”. 
• Elaborar el cronograma de actividades y enviar a todas las áreas 
involucradas vía correo. 
• Realizar la Apertura de las órdenes en el SAP, para cargar los 
materiales y servicios de los trabajos a ejecutar. 
 
 
48 hr después 
de emitida la 


















• Supervisar que los trabajos se realicen de acuerdo a los estándares 
de calidad; de presentarse requerimientos por parte del cliente que 
no estén dentro de estos parámetros, deberán ser autorizados a 
través del formato: AST03-F54 - Autorización de Trabajos por el 
Armador. 
• Coordinará con el armador las actividades adicionales las cuales 
darán inicio según detalle:  
- Mediante el formato: AST03-F39 - Solicitud de Trabajos 
Adicionales. 
• Ingresar al SAP Los trabajos adicionales aprobados por el cliente 
para el inicio de las actividades. 
• Actualizar el cronograma de actividades y remitir a las áreas 
involucradas.   
 
Permanente 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
• Coordinar la recepción de los equipos del cliente, así como su 
conservación en el astillero. (Ver procedimiento: AST03-P26 - 
Propiedad del Cliente). 
• Verificar el cumplimiento del Plan de calidad a través del formato: 
AST03-F42 - Verificación del Cumplimiento del Plan de la Calidad. 
• Enviar reporte de Control de residuos líquidos luego de la limpieza 
de compartimientos, a través del formato AST09-F08 al Asistente 
Comercial, Supervisor SSOMA y Control de Proyectos. 
• Coordinar con el contratista de trabajos en frio, los servicios a 
realizarse en los proyectos, a través del formato AST03-F15 Control 
de Piezas para Trabajos en Frio. 
• Verificar el correcto armado de los andamios a utilizar el 
contratista a través del formato SSM01-F50 -Lista de 
verificación de Andamios. 
• Realizar el seguimiento y control de las actividades del sistema 
de tuberías mediante el formato AST03-F09 Control y 





Ingeniero de Diseño 
 
• Elaborar la lista de materiales y generar las reservas de las 
actividades. 
• Elaborar los planos necesarios para la ejecución de los trabajos 
Permanente 
6.1.12 
Inspector de Control 
de Proyectos 
• Realizar seguimiento a los trabajos y preparar reportes de control 
de producción de manera semanal en función del cronograma 
establecido por el Supervisor de Proyecto de Astillero y enviar vía 
correo electrónico. 
• Preparar y emitir las liquidaciones de pago a Proveedores de 
Servicios, esta liquidación es revisada y firmada por el Jefe de 
Control de Proyectos, Jefe de Operaciones de Astillero, Gerente de 
Astillero y Contratista, visados por el Supervisor de Proyectos de 
Astillero y Supervisor de Instalaciones Navales. 
Permanente 
6.1.13 
Jefe de Operaciones 
de Astillero                  
• Mantener reuniones periódicas con los Supervisores de Proyectos 
de Astillero, Supervisores de Instalaciones Navales para hacer 
seguimiento a cumplimiento de cronograma. 
Permanente 
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Asistente de Control 
de Calidad 
• Calificar a los soldadores antes de iniciar los trabajos de soldadura. 
• Verificar que las máquinas y herramientas de los contratistas, estén 
en condiciones óptimas para su servicio, Según el Plan de 
Contraste. 
• Emitir el Plan de Calidad, de acuerdo al cronograma del proyecto 
• Coordinar con el Supervisor de proyecto las inspecciones y ensayos 
durante el proceso de ejecución del proyecto de acuerdo al Plan de 
la Calidad y al Procedimiento: AST04-P01 - Inspección y Ensayo. 
• Emitir los registros de inspección de acuerdo al plan de calidad. 
• Coordinar con el Asistente de Gestión de Procesos el tratamiento 










• Coordinar con el Supervisor de Proyecto las prioridades de los 
trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su especialidad, 
llenando los registros de calidad de acuerdo a sus procedimientos. 
• Verificar que los soldadores que realizan los trabajos en Astillero 
sean los calificados por el área de Control de Calidad. 
• Coordinar con el área de control de calidad la ejecución de los 








Propulsión y Gob.) 
 
• Coordinar con el Supervisor de Proyectos las prioridades en los 
trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su especialidad, 
llenando los registros de calidad de acuerdo a sus procedimientos. 
• Realizar la Apertura de las órdenes en el SAP de las actividades de 
su especialidad. 
• Llevar un control de las piezas que llevan al taller, según formato 
AST03-F10 Control de Piezas de Maquinado. 
 
Permanente 
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(Arenado y Pintado) 
 
• Coordinar con el Supervisor de Proyectos las prioridades en los 
trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su especialidad, 
llenando los registros de calidad de acuerdo a sus procedimientos. 
• Comunicar al área de mantenimiento vía correo electrónico o verbal 
en caso de avería o falla de las compresoras, para su inmediata 
reparación. 
• Coordinar con el representante del armador la validación del Plan 
de Pintado del proyecto en curso, según procedimiento AST03 P06 
















• Preparar el Acta de Conformidad utilizando el formato AST03-F40 
Acta de Conformidad indicando todas las actividades ejecutadas en 
el proyecto, firmada en señal de Conformidad por el representante 
del armador. 
 
• Enviar el Acta de Conformidad al área Comercial, Control de 
Proyectos y al Jefe de Operaciones, impresa o vía email para la 
liquidación del proyecto. 
 
• Realizar una verificación de los puntos críticos de la nave y/o 
artefacto naval antes de su desvarado, utilizando el formato AST03-
F13 Lista de Verificación 360°Antes de Desvarar el Proyecto. 
02 días antes 
del desvarado 
de la nave. 
 
 




Jefe de Control de 
Proyecto  
• Verifica que se hayan notificado el 100% los trabajos en el sistema 
SAP y lo comunica al área Comercial y Gerencia vía correo 
electrónico. 
Permanente 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
6.1.20 
 Asistente Comercial 
de Astillero 
• Confirma al jefe de operaciones la autorización de desvarada del 
proyecto en curso. 
Inmediato 
6.1.21 
Asistente de Control 
de Calidad • Envía la Inspección Final de las actividades del proyecto al 100%. 
01 día antes 
6.1.22 
Operario de 
Protección Planta  
• Realizar las inspecciones de BASC, en el formato SSR02-F03.01 
V00- Hoja de Inspección e Inventario de embarcaciones varada y 
Desvarada y enviar vía correo electrónico a las áreas involucradas.   







Jefe de Operaciones 
de Astillero 







• Tramitar las liquidaciones de los contratistas para su pago 
respectivo, dichas liquidaciones deberán contar con la conformidad 
para la elaboración de la hoja de entrada del Inspector de Control 
de Proyectos ó Asistente de Control de Proyectos, asimismo deberá 
estar visado por el Supervisor de Proyecto asignado a la 
embarcación y Supervisores de Instalaciones Navales de acuerdo 
a su especialidad.  
• Asegurar que todos los registros de calidad y documentos 




6.2 ACTIVIDADES EN CONSTRUCCIONES NAVALES 
 
Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 





Jefe de Operaciones 
de Astillero                
• Solicitar al Asistente Comercial el contrato y/o Términos de 
Referencia de bases de Licitación y/o Construcción con las 
actividades acordadas con el cliente, para determinar los 
requisitos y el alcance del proyecto. 
• Asignar al Supervisor de Proyecto y comunicar a todo el 
Astillero vía correo electrónico. 
• Coordinar con el supervisor de proyecto la necesidad de los 
recursos de mano de obra y equipamiento necesario para la 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 





Coordinar con el Jefe de Operaciones la mejor ubicación de la 
nave a construir.  




Proyecto de Astillero 
• Elaborar el AST03-F58 - Acta de Constitución del Proyecto. 
• Aperturar el cuaderno de obra. 
• Organizar su equipo de trabajo del Proyecto. 
• Elaborar la AST03-F55 - Matriz de Gestión de interesados. 
• Elaborar la AST03-F56 - Matriz de Comunicaciones. 
• Elaborar la AST03-F57 - Matriz de Riego del Proyecto  
• Elaborar el cronograma de construcción de la nave y/o 
artefacto naval. 
• Revisar los planos emitidos por el área de diseño 
• Realizar la Apertura de las órdenes en el SAP, para cargar los 
materiales y servicios de los trabajos a ejecutar.  









Antes de iniciado 
el proyecto 
6.2.4 Ingeniero de Diseño 
• Elaborar los planos constructivos y estándares. 




Jefe de Compra de 
Servicios 
• Evalúa y asigna a los contratistas que participaran en el 
proyecto 
Antes de iniciado 
el proyecto 
6.2.6  
Asistente de Control 
de Calidad. 
• Calificar a los soldadores antes de iniciar los trabajos de 
soldadura. 
• Verificar que las máquinas y herramientas de los contratistas, 
estén en condiciones óptimas para su servicio, Según el Plan 
de Contraste. 
Antes de iniciado 
el proyecto 
B • ACTIVIDADES DURANTE LA EJECUCIÓN DE LA CONSTRUCCIÓN 
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Jefe de Operaciones 
de Astillero 
• Realizar el seguimiento de los trabajos de acuerdo a los 
controles emitidos por el área de control de proyectos.                                                                                                                                                                                
• Verificar si el alcance del proyecto no ha variado. 
• Implementar las acciones correctivas y preventivas a 
productos no conformes. 
Permanente 
6.2.8 
Inspector de Control 
de Proyectos 





Proyectos de Astillero 
• Coordinar con el Supervisor de Instalaciones Navales 
(calderería y soldadura) la secuencia y distribución del 
personal que seguirá el proceso constructivo del casco y las 
estructuras. 
• Verificar a través del formato: AST03-F42 - Verificación del 
Cumplimiento del Plan de la Calidad. 
• Coordinar con el área de diseño, las observaciones 
encontradas en los planos durante el desarrollo del proyecto 
para sus revisiones respectivas. 
• Realizar el seguimiento y control de las actividades del 
sistema de tuberías mediante el formato AST03-F09 








• Coordinar con el Supervisor de Proyecto las prioridades de los 
trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su 
especialidad, llenando los registros de calidad de acuerdo a 
sus procedimientos. 
• Verificar que los soldadores que realizan los trabajos en 
Astillero sean los calificados por el área de Control de Calidad. 
• Coordinar con el área de control de calidad la ejecución de los 
ensayos no destructivos. 
Permanente 
6.2.11 
Asistente de Control 
de Calidad. 
• Emitir el Plan de Calidad, de acuerdo al cronograma del 
proyecto 
• Coordinar con el Supervisor de proyecto las inspecciones y 
ensayos durante el proceso de ejecución del proyecto de 
acuerdo al Plan de la Calidad y al Procedimiento: AST04-P01 
- Inspección y Ensayo. 
Permanente 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
• Emitir los registros de inspección de acuerdo al plan de 
calidad. 
• Coordinar con el Asistente de Gestión de Procesos el 




(Arenado y Pintado). 
 
• Coordinar con el Supervisor de Proyectos las prioridades en 
los trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su 
especialidad, llenando los registros de calidad de acuerdo a 
sus procedimientos. 
• Comunicar al área de mantenimiento vía correo electrónico o 
verbal en caso de avería o falla de las compresoras, para su 
inmediata reparación. 
• Coordinar con el representante del armador la validación del 
Plan de Pintado del proyecto en curso, según procedimiento 






Propulsión y Gob.) 
• Revisar los planos de maquinados del sistema de propulsión y 
gobierno. 
• Coordinar con el Supervisor de Proyectos las prioridades en 
los trabajos de su competencia. 
• Supervisar e inspeccionar todas las actividades de su 
especialidad, llenando los registros de calidad de acuerdo a 
sus procedimientos. 
• Realizar la Apertura de las órdenes en el SAP de las 
actividades de su especialidad. 
• Llevar un control de las piezas que llevan al taller, según 
formato AST03-F10 v00 Control de Piezas de Maquinado. 
 
Permanente 
C ANTES DE DESVARAR 
6.2.14 
Antes de desvarar 
la nave 
Supervisor de 
Proyectos de Astillero 
• Asegurar que todas las actividades del proyecto se hayan 
culminado, verificando que se encuentren en el reporte 
AST04-F11 - Inspección de control de calidad  
• Realizar una verificación de los puntos críticos del Artefacto 
naval antes de su desvarado, utilizando el formato AST03-F13 
Lista de Verificación 360°Antes de Desvarar el Proyecto. 
 
01 día antes del 
desvarado 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
6.2.15 
Jefe de Operaciones 
de Astillero 





Protección Planta  
• Realizar las inspecciones de BASC, en el formato SSR02-
F03.01 V00- Hoja de Inspección e Inventario de 
embarcaciones varada y Desvarada y enviar vía correo 
electrónico a las áreas involucradas.   
Antes de la 
Desvarada del 
artefacto naval 
D PRUEBAS DE SISTEMAS Y NAVEGACIÓN 
6.2.17 
Después de la 
Desvarada 
Supervisor de 
Proyectos de Astillero 
• Coordinar con el área de control de calidad las pruebas de los 
sistemas según protocolo de pruebas y entrega. 
• Coordinar con el área de control de calidad la prueba de 
navegación de acuerdo al procedimiento AST03-P14 - Prueba 
de Navegación 












E CIERRE DEL PROYECTO 
6.2.18 




Preparar el Acta de Entrega y remitir al cliente para que lo firme, 
luego remitir el Acta a Operaciones para su archivo vía e-mail. 







Realiza el cierre del cuaderno de Obra. 
 
6.2.20 
Jefe de Control de 
Proyecto 





• Tramitar las liquidaciones de los contratistas para su pago 
respectivo, dichas liquidaciones deberán contar con la 
conformidad para la elaboración de la hoja de entrada del 
Inspector de Control de Proyectos ó Asistente de Control de 
Proyectos, asimismo deberá estar visado por el Supervisor de 
Permanente 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
Proyecto asignado a la embarcación y Supervisores de 
Instalaciones Navales de acuerdo a su especialidad.  
• Asegurar que todos los registros de calidad y documentos 
relacionados al proyecto estén completos y debidamente 












AST03-F39 - Solicitud de Trabajos Adicionales  • Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F40 - Acta de Conformidad de Trabajos  • Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F41 - Acta de Junta de Casco  • Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F42 - Verificación del Cumplimiento del 
Plan de Calidad • Supervisor de Proyectos  
5 Años Eliminación 
AST03-F43 - Hoja de Coordinación  • Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F44 - Cronograma de Trabajo  • Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F13 - Lista de Verificación 360°Antes de 
Desvarar el Proyecto 
 
• Supervisor de Proyectos  5 Años Eliminación 
AST03-F54 Autorización de Trabajos por el 
Armador • Supervisor de Proyectos  
5 Años Eliminación 
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ANEXO 9. Procedimiento de Gestión de ventas AST09-P01 
 
TECNOLOGICA DE ALIMENTOS S.A. AST 
Elaborado por: 
Asistente Comercial de 
Astillero 
Fecha de Aprobación: Julio 2018 
Fecha de Vigencia: Julio 2019 
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1. OBJETIVO 
• Coordinar la Gestión Comercial de los proyectos del Astillero, controlando el grado de 




• Este procedimiento es aplicable a todos los proyectos de construcción, modificación, 
mantenimiento y reparación naval y metal mecánica, con sus servicios y procesos afines que 
brinde el Astillero TASA. 
 
 
3. RESPONSABLES   




−  Asistente Comercial de Astillero  
Participantes 
 
− Gerente de Astillero 
− Administrador de Astillero  
− Jefe de Control de Proyectos de Astillero 
− Jefe de Operaciones de Astillero 
− Jefe de Diseño del Astillero 
− Jefe de Mantenimiento y Control de Calidad. 
− Controller de Gerencia de Astillero 
− Supervisor de Maniobras 
− Supervisores de proyectos de Astillero  
− Ingeniero de Diseño  
− Asistente de Gestión de Procesos de Astillero 
− Asistente Administrativo de Astillero 
− Asistente de Control de Calidad de Astillero 
− Asistente de Diseño de Astillero 
− Supervisor SSOMA 




• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 9.1.2 Satisfacción del cliente 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
6.1.  
Antes del inicio 











• Si el cliente requiere un presupuesto por algún servicio que brinde el 
Astillero, se hará uso del formato “AST02-F01 – Presupuesto”, en caso 
de que el cliente solicite una actividad no contemplada en el tarifario, 
se coordinará con las áreas que corresponda  el envío de la información 
necesaria para la cotización de dicha (s) actividad(es),posteriormente  
se remitirá a la Gerencia para su VoBo el cual se dará vía correo 
electrónico, luego se le hará entrega al cliente  de manera física y/o vía 
correo electrónico. 
• Para la aprobación del presupuesto por el cliente; este último lo 
podrá aprobar de manera presencial en las instalaciones de 
Astillero TASA o por vía electrónica respondiendo el correo con el 
presupuesto enviado previamente por el Asistente comercial o 
persona designada por el Gerente de Astillero; haciendo 
referencia que el presupuesto se encuentra conforme y es 
aceptado para proceder a la ejecución del proyecto. Los correos 
de aprobación de presupuesto por vía electrónica serán 
custodiados por el Asistente Comercial y podrán ser evidenciados 
en la bandeja del mismo.  
• Cliente interno TASA: en caso el cliente solicite una modificación 
y/o construcción de naves o artefactos navales tendrá que cumplir 
lo dispuesto en la Ley N° 26620 y el Decreto Supremo N° 015-2014-
DE que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo 1147 – 
DICAPI: 
1. Para una modificación de nave o artefacto naval pude 
realizarse siempre y cuando tenga una antigüedad no mayor a 
20 años. 
2. De cumplir con lo dispuesto anteriormente debe entregar al 
Astillero el certificado de aprobación de planos y memoria 
descriptiva del proyecto de modificación otorgado por 
Dirección General de Capitanía y Guardacostas – DICAPI. 
7 días hábiles 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
 
NOTA: Esta documentación será revisada y validada por la Jefatura de 
Diseño de Astillero; de estar conforme la Gerencia de Astillero 
programa la varada de la nave o artefacto naval. 
 
• Cliente externo: en caso el cliente solicite una modificación y/o 
construcción de naves o artefactos navales tendrá que cumplir lo 
dispuesto en la Ley N° 26620 y el Decreto Supremo N° 015-2014-
DE que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo 1147 – 
DICAPI: 
3. Para una modificación de nave o artefacto naval pude 
realizarse siempre y cuando tenga una antigüedad no mayor a 
20 años. 
4. De cumplir con lo dispuesto anteriormente debe entregar al 
Astillero el certificado de aprobación de planos y memoria 
descriptiva del proyecto de modificación otorgado por 
Dirección General de Capitanía y Guardacostas – DICAPI. 
 
NOTA: Es responsabilidad del cliente externo enviar 
oportunamente a Área Comercial el certificado de aprobación 
de planos y memoria descriptiva del proyecto de modificación 




NOTA: En caso de no encontrase presente la Gerencia, el Asistente 
Comercial de Astillero podrá firmar por orden el presupuesto a ser 
entregado o enviado al Cliente, debiendo regularizarse con la firma de la 
Gerencia en un plazo no mayor de 48 horas hábiles. 
6.3.  
• Una vez aceptado el presupuesto, hacer la creación de la Ubicación 
Técnica del proyecto o la Embarcación en el SAP a través del uso de 
la transacción IL01 e IL02, en caso esta no esté creada, o modificarla 
de ser el caso, Generar la oferta y pedido en el SAP, remitiendo dicha 
información a las áreas de Operaciones, Control de Proyectos y Diseño, 
adjuntando el presupuesto inicial de ser el caso. 
En la semana 
del Varado. 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
• Solicita al cliente el envío de los documentos necesarios para el varado 
(Certificado de Matrícula, Certificado de Arqueo y Autorización de 
varado de Capitanía) 
• Hace firmar al cliente un “Acta de compromiso por el cumplimiento 
de los requisitos para el ingreso de naves y artefactos navales a 
las instalaciones” usando el formato AST02-F10 
• Hacer firmar al cliente una “Declaración jurada de lavado de 
activos”, usando el formato AST02-F11 
• En el caso de ser cliente nuevo se envía al área de contraloría la ficha 
con los datos del cliente para la verificación de datos y posterior 
creación del código respectivo. 
6.4.  
• En caso de brindar servicios a naves que provengan de puertos 
internacionales o de bandera extranjera se deberá informar y 
coordinar con las autoridades competentes para las coordinaciones 
del caso. 
7 días hábiles 
6.5.  





Ingeniero de Diseño  
Jefe de 
Mantenimiento y 
Control de Calidad  
 
• En el caso de embarcaciones que varan por primera vez, el Supervisor 
de Maniobras en conjunto con el Ingeniero de Diseño  deben coordinar 
con el cliente o su representante la obtención de los requisitos técnicos 
necesarios para la maniobra y coordinar con el Jefe de Mantenimiento 
y control de calidad la viabilidad del varado; haciendo la recomendación 
correspondiente, finalmente la Gerencia autoriza la Maniobra. 
• El área de Diseño emitirá el plano de varado, el cual será verificado por 
el área de Mantenimiento y  Control de Calidad mediante VoBo en plano 
de varado. 
• El supervisor de Maniobras recibe  los documentos necesarios para el 
varado (Certificado de Matrícula, Arqueo y Permisos de Capitanía), 
haciéndose cargo  del almacenamiento y control de estos documentos. 
• El supervisor de maniobras Elabora la Planilla de Cama de Varado para 













• Verificar el cumplimiento de los requisitos de SSOMA y BASC, 
especificados en el “Acta de compromiso por el cumplimiento de los 
requisitos para el ingreso de naves y artefactos navales a las 








• Ser el facilitador entre el cliente y las diferentes áreas del Astillero. 
• Si el cliente presentase consultas, reclamos o modificaciones del 
servicio durante la estadía de la nave, estas serán derivadas al Área 
Comercial. 
Permanente 
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 • En el caso de existir sugerencias o quejas por parte del cliente se 
llevará un control y tratamiento de acuerdo a lo establecido en 









Control de Calidad. 
• En caso de creación o modificación de Ubicaciones Técnicas de activos 




Luego de la  
creación y/o 
modificación 
Controller de la 
Gerencia de Astillero 
• Notificar a la Gerencia quien a través de él coordinará un reporte 







Jefe de Control de 
Proyectos 
Designar al Inspector de Control de Proyectos para la verificación y control 
de los trabajos información que será remitida a las áreas vía correo 
electrónico. El informe del control del avance será remitido con la siguiente 
frecuencia : 
• Construcciones y Modificaciones  : Quincenal 









• Asignar a través de la transacción IW38 e IW32 del SAP el dato de 
Norma de Liquidación a las órdenes creadas para el Proyecto en esta 
etapa deberá consignar el tipo de gasto en caso de proyectos propios 
(PEP, Grafos de Flota o Planta)  evaluando la naturaleza del servicio, 
ya sea Mantenimiento, Inversión o Siniestro. 
• En el caso del uso de la transacción IW37 será de uso controlado para 
el Usuario de Mantenimiento JMANFS23 ya que dicha transacción es 
de uso limitado, asignar el mismo control por parte del Controller de la 
Gerencia de Astillero quien solicitará de manera trimestral un reporte al 







Jefe de Operaciones 
de Astillero Jefe de 
Mantenimiento y 
Control de Calidad 
Jefe de Diseño de 
Astillero  
• Cada jefatura se hace responsable que la información del Dossier para 
el cliente que  corresponde a  su área  sea colgada en la carpeta 
compartida en red  durante el desarrollo del proyecto y completa a mas 
tardar una semana después de entregado cada proyecto. 
Permanente 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
6.13.  
Al término de 
los trabajos 
 
Jefe de Control de 
Proyectos 
• Verifica que se hayan notificado el 100% los trabajos en el sistema SAP 




Astillero / Jefe de 
Operaciones 




• Reporta al área comercial las cantidades de Residuos Peligrosos 
líquidos (aguas oleosas) que se han generado en los Proyectos, para 




• Haciendo uso del formato AST02-F02 – Liquidación, coloca todas las 
actividades notificadas en el SAP. 
 
PROYECTOS DE ACERO : 
Licitaciones, Construcciones y Modificaciones: Se liquidan de acuerdo a 
contrato de contar con uno, caso contrario se liquida de acuerdo a las 
actividades notificadas en el SAP. 
Carenas: Se genera la liquidación considerando el  100% de actividades 
realizadas, confirmando dicha información con el área de Control de 
Proyectos y Operaciones, toda coordinación verbal se validará con un 
correo electrónico, y se presenta a la Gerencia para su VoBo previo al envío 
al cliente, se debe tener un compromiso de pago con el cliente para que la 
embarcación pueda desvarar. Las liquidaciones deberán estar sujetas al 
tarifario vigente aprobado, según lo dispuesto por la Gerencia de Astillero. 
En el caso que existan actividades que no se puedan cobrar de acuerdo a 
lo establecido en el tarifario vigente aprobado, el cálculo de dicho cobro 
debe ser validado por la Gerencia mediante una acta de acuerdo. Así 
mismo la aplicación el cobro de Royalty estará sujeto a un cálculo aprobado 
por la Gerencia de Astillero. 
 
PROYECTOS DE MADERA : 
En el caso de los barcos de madera se liquida de acuerdo a lo que indica 
el acta de conformidad enviada por el Supervisor del Proyecto, debe 
cancelar el servicio antes de que desvare el barco, salvo los casos de 
pago con pesca autorizados por la Gerencia Central de Pesca, este 
caso se debe contar con el pago de la detracción como requisito para 
Permanente. 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
su desvarado. Así mismo la aplicación de cobro de royalty estará sujeto 
a un cálculo aprobado por la Gerencia de Astillero.  
 
• Se coordina con el Comité de Revisión de liquidaciones una reunión 
para revisar la liquidación final del proyecto  
 
En el caso que el cliente solicite un descuento, este será autorizado por la 
Gerencia, de acuerdo a lo establecido en la Política de descuento que esta 
descrita en el Tarifario Comercial de Astillero. Se debe mantener un registro 
de los descuentos aplicados en el reporte de control comercial enviado al 
Controller en cada cierre de mes. 
 
Nota: En el caso de que un cliente tenga más de 01 proyecto en el Astillero, 
se puede liquidar con el cliente antes del desvarado de su último proyecto. 
Nota: El envío oportuno de las liquidaciones  es uno de los indicadores que 
mide la Gestión comercial. 
6.14.  













Gerencia Astillero  
• Realizar la revisión de las liquidaciones finales y dar conformidad para 





Gerente de Astillero 
/ Controller de 
Gerencia Astillero / 
Administrador de 
Astillero  
Posterior, el Gerente de Astillero o alguien designado por él hará una 
revisión aleatoria de las liquidaciones cada cierto periodo de tiempo; así 
mismo el Administrador hará una verificación cruzada de las liquidaciones 
Comerciales con las de control de proyectos, para verificar que la 
información se encuentre correcta. 
 
6.17.  Cierre de Mes Asistente Comercial 
PRELIQUIDACIONES: En el caso de proyectos que a la fecha de cierre de 
mes aún no son liquidados se elaborará una Pre Liquidación, utilizando el 
formato de Liquidación AST02-F02 y metodología usada para las 
liquidaciones, estos archivos se mantienen en una carpeta compartida en 
red con la restricción de modificación.  
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
Dichas Pre-liquidaciones se reportan al Gerente, Controller, Asistente 
Administrativo y Administrador; en cada cierre contable como provisión de 
ingreso y para la asignación de fijos. 
 
Nota: En el caso de proyectos que cuenten con un contrato, se debe pre 
liquidar de acuerdo a los montos y plazos establecidos en dicho 
contrato. 
6.18.  Cierre de Mes 
Controller de 
Gerencia de Astillero 
• Será responsable de verificar la información comercial reportada tanto 
de ventas y gastos antes de reportar la rentabilidad a Gerencia Central 




Al término de 


















Asistente de control 
de Calidad 
• Remite al área Comercial y a Gerencia el informe de Inspección final de 
Control de Calidad, con el VoBo del jefe del área, para que se proceda 





• Imprimir el Dossier Técnico (el cual se encuentra de forma digital en una 
carpeta compartida del Astillero con control de Restricciones)  para las 
Embarcaciones que hayan realizado trabajos de Modificaciones, 
Construcciones,                         remotorizaciones y carenas mayores a 
20 días de estadía, la cual será remitida al cliente ( de manera digital o 
en físico según lo coordinado con el cliente) para los fines 
consiguientes, manteniendo una copia  completa del mismo en el legajo 
del Proyecto. 
• El Dossier Técnico contiene básicamente (Dependiendo de los trabajos 
realizados): 
✓ Plan de Calidad 
✓ Cronograma de Trabajos  
✓ Calibraciones 
✓ Planos (De ser el Caso) 
✓ Reportes de Arenado y Pintado 
✓ Plan de pintado 
✓ Reportes de Propulsión y Gobierno (De ser el Caso) 
✓ Inspecciones de Calidad 
✓ Reportes de pruebas estancas y Flushing (De ser el Caso) 
✓ Liquidación de Trabajos. 
 
Nota: El envío oportuno de los Dossier a los clientes es uno de los 
indicadores que mide la Gestión comercial. 
2 Semana 
Después de  
Entregado el 
proyecto 
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Asistente de Diseño 
de Astillero 
 
Emitir una copia controlada al Área Comercial, de los planos que se han 
elaborado en los diferentes proyectos de modificación o construcción, para 



















definida la  
forma de pago 
con la gerencia 
Asistente Comercial 
de Astillero 
• Enviar una copia de la liquidación   vía correo electrónico o impreso al 
Asistente Administrativo de Astillero para la verificación de la 
cancelación acorde a los lineamientos establecidos.  
• La Liquidación aprobada por el cliente (mediante firma, correo 
electrónico o emisión de orden de servicio correspondiente o elemento 
PEP en caso de propios), es señal de conformidad que todos los 
trabajos han sido ejecutados.  
 
NOTA: En caso de no encontrase presente la Gerencia de Astillero, el 
Asistente Comercial de Astillero podrá firmar por orden la liquidación a ser 
entregado o enviado al Cliente, debiendo regularizarse con la firma de la 
Gerencia en un plazo no mayor de 48 horas hábiles. 
 
• Gestionar la obtención del Registro de encuesta de satisfacción del 
cliente, pudiendo ser de manera digital a través del link 
https://www.questionpro.com/a/TakeSurvey, enviado mediante correo 
electrónico por el Asistente Comercial; o a través del  formato: 
AST02-F04 - Encuesta de Satisfacción del Cliente de acuerdo al tipo 
de servicio brindado. 
 
NOTA: Esta encuesta  incluye la evaluación del proceso comercial por parte 
del cliente, siendo uno de  sus indicadores de medición. 
 
• Reportar los resultados de la Satisfacción del Cliente a la Gerencia de 
Astillero, Controller de la Gerencia de Astillero y al Asistente de Gestión 
de Procesos de manera mensual para la toma de acción inmediata de 
ser el caso. 
• Realizar una revisión semestral (por temporada) de los resultados con 
la Alta dirección. 
Inmediato. 
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• Para aquellos proyectos con facturación mayor a 50,000 USD o su 
equivalente en soles se deberá entregar al cliente el formato: AST02-
F06 - Conformidad de Prestación de Servicios donde se indica el no 
haber tenido penalidades. 
 
NOTA: Este formato sólo será necesario cuando la empresa (cliente) no 
cuente con un formato propio para la emisión de este documento. 
 
• En caso de presentarse una penalidad se informará a la Gerencia de 
Astillero para que evalúe el motivo con el Jefe de Proyecto y el Jefe de 
Operaciones. 
• Para el Caso de Licitaciones esta conformidad la emite la entidad que 










• Con la liquidación final del Cliente, elaborar la factura de los trabajos 
brindados a la Embarcación. 
• Coordinar con el cliente el pago de detracción y cancelación de factura, 
por los servicios brindados. 
Para montos mayores a 50,000 $ de facturación incluido IGV (o su 
equivalente en soles) remitir al Asistente Comercial el escaneo de la factura 
con su respectivo comprobante de depósito o cancelación respectiva 
(incluye la detracción), lo cual deberá coordinar directamente con el cliente 
o el área de TASA que corresponda. 
Máximo 5 
días hábiles 








de Astillero  
Dependiendo de la forma de pago aprobada por la Gerencia de Astillero, se 







Verificar la salida de la nave manteniendo los controles SSOMA y BASC. Inmediato 
6.26.  Cierre Contable 
Asistente Comercial 
de Astillero 
Remitir al Controller de Gerencia de Astillero y Asistente Administrativo 
Astillero  las liquidaciones y pre-liquidación correspondientes al mes en 
curso .Esta información se remitirá 01 día Hábil antes al cierre programado 
por el área Central de Contabilidad de TASA. 
 
1 día 




• De las pre-liquidaciones enviadas por el Asistente Comercial, deberá 
enviar   las provisiones de ingreso de cliente particulares. 
1 día 
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• Emitir un reporte de rentabilidad a la Gerencia respecto a los proyectos 
culminados dentro del mes de reporte  
• Emitir el cuadro de Beneficio de proyectos propios al área central de 
Contabilidad 
 
NOTA: En caso de encontrarse proyectos con rentabilidades menores a 18 
% se hará un análisis de causa en un reporte dirigido a la Gerencia en un 
plazo máximo de (3) días hábiles siguientes a la presentación del reporte 
de rentabilidad; a fin de que la Gerencia tome las acciones del caso con las 
áreas que corresponda. 
Sexto día 
hábil de cada 
mes 
6.29.  





Remitir al Cliente según al R.D. 947-2016 MGP/DGCG el Informe de 
mantenimiento con el registro correspondiente: 
 
• AST02-F03 Informe de mantenimiento para naves y/o 
artefactos navales de arqueo bruto igual o superior a 06.48 
hasta 70.00 
• AST02-F05 Informe de mantenimiento para naves y/o 
artefactos navales de arqueo bruto superior a 70.00 
 
Solicitar al cliente el cargo respectivo y archivando dicho cargo en el 
legajo del proyecto. 
3 día 
 









AST02-F01 - Presupuesto  Asistente Comercial de Astillero  2 Años Archivo 
AST02-F02 - Liquidación Asistente Comercial de Astillero 2 Años Archivo 
AST02-F03 – Informe de mantenimiento 
para naves y/o artefactos navales de 
Asistente Comercial de Astillero 2 Años Archivo 
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arqueo bruto igual o superior a 06.48 
hasta 70.00  
 
AST02-F04 - Encuesta de Satisfacción del 
Cliente 
Asistente Comercial de Astillero 2 Años Archivo 
AST02-F05 – Informe de mantenimiento 
para naves y/o artefactos navales de 
arqueo bruto superior a 70.00  
 
Asistente Comercial de Astillero 2 Años Archivo 
AST02-F06 - Conformidad de Prestación de 
Servicios 
Asistente Comercial de Astillero 2 Años Archivo 
AST02-F11 - Declaración jurada de lavado 
de activos • Asistente Comercial de Astillero 
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ANEXO 10. Procedimiento de gestión de sugerencias y quejas del cliente AST02-P02 
 
TECNOLOGICA DE ALIMENTOS S.A. AST 
Elaborado por: 
Asistente Comercial de 
Astillero 
Fecha de Aprobación: Marzo 2018 





251 de 6 
Revisado por: 
Asistente Comercial de 
Astillero 
 PROCEDIMIENTO 
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1. OBJETIVO 
• Establecer las pautas para el registro, tratamiento y seguimiento a las                                                                                                                                                                                                                                                                                         
sugerencias y/o quejas expresadas por el cliente a fin de mejorar continuamente nuestro 




• Todos los procesos del Astillero. 
 
3. RESPONSABLES     
Los responsables que se ejecute el procedimiento son: 
 
Líder 
-  Asistente Comercial de Astillero 
 
Participantes 
− Gerente de Astillero 
− Administrador de Astillero  
− Jefe de Control de Proyectos de Astillero 
− Jefe de Operaciones de Astillero 
− Jefe de Diseño del Astillero 
− Jefe de Mantenimiento y Control de Calidad. 
− Controller de Gerencia de Astillero 
− Asistente de Gestión de Procesos de Astillero 




• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 5.1.2 Enfoque al cliente 
Requisito 8.2 Requisitos para los productos y servicios 
Requisito 8.2 Requisitos para los productos y servicios 
Requisito 9.1.2 Satisfacción del cliente 
• Procedimiento: SMC05-P01 - Quejas y Reclamos del Cliente 
• Procedimiento: SGE01-P03 - Control de Acciones Correctivas y Preventivas 
• Procedimiento: AST02-P01 - Gestión Comercial Astillero 
• ISO 10002:2004: Gestión de Calidad. Satisfacción del cliente. Directrices para el tratamiento de 
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5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES 
 
Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
6.1.  
 
Se recibe la 
comunicación de una 




• Recibir la queja o sugerencia del cliente, la cual 
puede hacerse de manera verbal, vía correo 
electrónico o mediante el buzón de sugerencias 
(con formato: AST02-F08 - Quejas y/o 
Sugerencias del Cliente) y las registra en el 
formato: AST02-F09 - Control y Seguimiento de 
Quejas y Sugerencias. 
• De tratarse de una queja que requiera acción 
inmediata se coordinará con los involucrados la 
solución. 
El mismo día que se recibe 
la comunicación 




• El registro: AST02-F09 - Control y Seguimiento 
de Quejas y Sugerencias se presenta a la 
Gerencia para su validación quien en su 
condición de Alta Dirección del sistema de 
calidad definirá si las quejas reportadas ameritan 
un tratamiento mediante SAC. 
• Comunicar a los involucrados, para las acciones 
correspondientes vía correo electrónico. 
Máximo de 7 días hábiles de 
recibida la queja 
6.4.  
Después que se 
registra la queja 
Asistente Comercial 
de Astillero 
Comunicará al Gerente de Astillero quien definirá 
emitir una SAC al área responsable de acuerdo a lo 
establecido en el procedimiento: SGE01-P03 - 
Control de Acciones Correctivas y Preventivas.  
El Asistente Comercial incluirá el # de SAC en el 
formato AST02-F09 Control y seguimiento de 
quejas y sugerencias, para control y 
seguimiento. 
Máximo 05 días hábiles 
después del Registro de la 
Queja 
6.5.  
La acción correctiva 
implica el uso de 
bienes y/o servicios 
Jefe de 
Mantenimiento y 
Control de Calidad 
Si la acción a tomar implica gastos de materiales o 
mano de obra, crear una orden CO con cargo al 
Centro de Costo del área responsable para cargar 
los costos. Esta orden CO será remitida vía correo 
electrónico a los involucrados.  
01 día hábil después que se 
define que la acción 
correctiva implica gastos. 
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Paso Cuando Responsable(s) Debe En el  Plazo 
El Asistente Comercial incluirá el # de orden CO en 
el formato AST02-F09 Control y seguimiento de 
quejas y sugerencias, para el control y 
seguimiento. 
6.6.  
Se implementa la 





Remitir vía correo electrónico al cliente informando 
la acción que se ha tomado en referencia a la queja 
o sugerencia realizada. 










AST02-F08 - Quejas y/o Sugerencias Asistente Comercial de Astillero Anual Archivo 
AST02-F09 - Control y Seguimiento de Quejas y 
Sugerencias 
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Ingeniero de Diseño 
Fecha de Aprobación: Marzo 2018 
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Revisado por: 
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1. OBJETIVO 
 
• Establecer las pautas en el desarrollo de las actividades de diseñó, elaboración de planos y 




• Este procedimiento es aplicable a todos los proyectos, en los procesos de modificación y 










− Ingeniero de Diseño 
− Asistente Comercial de Astillero 
− Asistente de Control de Calidad 
− Supervisor de Proyectos de Astillero 
− Supervisor de Instalaciones Navales 
− Inspector de Control de Proyectos 
− Asistente de Diseño de Astillero 





• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
• Convenio internacional para prevenir la contaminación por los buques 1973, modificado por el 
Protocolo de 1978. Quinta edición 2011 
• Reglamentos para Construcción y Clasificación de alguna clasificadora perteneciente a la IACS. 
• Convenio Internacional para la Seguridad de la vida Humana en el mar (SOLAS). 
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Jefe de Diseño 
Recibir los requerimientos del cliente y asignar el personal 
responsable del proyecto construcción y/o modificación. Los 





Planificar todas las etapas de diseño, para los procesos de 
construcción y/o modificación, mediante diagramas o esquemas 
indicando el inicio y final de las actividades, asignando 
responsables en cada etapa. Esto es registrado en el formato: 










Elaborar una lista detallada de los planos principales y 
cálculos diversos para conocimiento del personal de diseño y 
su seguimiento de los mismos. Los cuáles 












Registrar en el formato AST05-F06 Lista de Requerimientos 
Técnicos por parte del Armador. Las cuales deberán de estar 
acorde con la Legislación vigente o enmarcada en alguna norma 
de construcción nacional, internacional o de alguna Clasificadora 





Cumplir los requerimientos del cliente en planos, estudios e 
informes técnicos.  Siendo tomadas de las bases del proyecto a 
realizar con una copia controlada o correo electrónico 





Cumplir con el sustento legal, de acuerdo con nuestra legislación 
nacional emitidas por la Dirección General de Capitanías y 
Guardacostas del Perú (DICAPI) y entidades internacionales como 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
Clasificación en los ítems que se declaren de competencia por 







Aplicar los datos de entrada, especificaciones planteadas por el 
armador, estándares y con el cumplimiento de las normas 
nacionales e internacionales, se presentaran según sea el caso, 
informes técnicos, planos, listas de materiales para compra, los 
cuales serán registrados y entregados, a las áreas y personas 




Realizar las revisiones internas y finales de los planos y así como 
los cálculos que son de su responsabilidad, quedando la 
aprobación encargada por el Jefe de Diseño, en caso de ausencia 
será realizado con visto bueno por el Ingeniero de Diseño 
encargado del proyecto. Así mismo los diseños cumplirán con los 
criterios de aceptación cuantificados en el protocolo de pruebas 











y/o Auxiliar de 
Diseño de 
Astillero 
Elaborar planos en función a datos definidos en el diseño, 







Auxiliar de Diseño 
de Astillero 
Entregar los estándares de diseño Astillero a las áreas 
involucradas       (Operaciones, Control de Calidad, Control de 
Proyectos, Supervisor de Proyectos y Supervisor de Instalaciones 
Navales) y otra a los proveedores de servicio. Y serán registrados 







Auxiliar de Diseño 
de Astillero 
Emitir los Planos e información técnica del diseño y contar con 
membrete, y firmada por las personas encargadas de la 
elaboración, revisión y aprobación del mismo. Así mismo 
repartirlos para su difusión en los formatos Control de Entrega de 
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Realizar en casos muy particulares esquemas a mano para 
producción validando estos esquemas con solo firma y sello así 
como con la fecha, de no contar estos esquemas con estos 










Realizar cálculos múltiples de estructuras, estudios de estabilidad 
y trimado, francobordo de flotación, Propulsión y gobierno. Todos 
cumpliendo las normas internacionales y nacionales seleccionadas 





Registrar los cálculos en formatos y/o informes técnicos brindados 
















Realizar la modelación de las formas del casco según tipo de 
proyecto con sus otros atributos y/o apéndices, en programas de 
diseño reconocidos como: 
• Maxsurf (modelación) o similar. 
• Hydromax (calculo hidrodinámico) o similar. 
• Hullspead (Resistencia al avance) o similar. 





Proponer y supervisar la pruebas de canal, y recomienda cada vez 
que se determine en los contratos de construcción o modificación, 
la velocidad final de la embarcación. Esta se llevará a cabo en 
cualquier Canal de Pruebas Hidrodinámicas del medio según lo 
estipula el procedimiento: AST05-P06  Verificación, Revisión y 










Realizar revisiones internas con la finalidad de identificar 
cualquier problema que se podría presentar durante la ejecución 
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Registrar en una lista los planos revisados para ser almacenados 
en los files de Documentos del Proyecto Modificación y/o 
Construcción, y reportar al Ingeniero y/o Jefe de Diseño.    
 
Jefe de Diseño 
Astillero/Ingeniero 
de Diseño 
Coordinar y actualizar las observaciones en el Diseño, con los 
Jefes de otras áreas involucradas,  por el Armador o representante 
de este en el Astillero y la aprobación de la misma será aprobada 
por el Jefe de Diseño de Astillero o en su defecto por el Ingeniero 








Indicar en los planos o documentos con revisión o según versión 
observados,  indicara en forma clara  el número o letra de la 
revisión y/o versión tantas veces haya sido revisado, la descripción 
de la revisión y/o versión indicando las zonas corregidas y fecha 
de la actualización, quedando así en cada plano o documento 
registrado la cantidad de revisiones y/o versiones a la que ha sido 






Realizar la revisión del diseño básico, según la lista detallada de 
planos principales iniciales, al inicio de cada proyecto de 









Coordinar el tratamiento final de los planos revisados (obsoletos) 
que se generaran en el diseño básico de los proyectos, se 
eliminaran posteriores a la culminación del periodo de garantía, 
que está establecida en el acuerdo contractual entre Astillero y 








Levantar un Acta de Reunión (SPC02-F01) con presencia del 
Gerente de Astillero y/o personal designado por el, para la 
eliminación de los planos revisados (obsoletos). Y posteriormente 







de Diseño y/o 
Realizar las coordinaciones con el Jefe de Operaciones, 
Supervisor del Proyecto, Proveedor de Servicio y/o cliente, de los 
cambios presentados en el diseño durante la ejecución del 
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Paso Cuando Responsable Debe En el plazo 
Auxiliar de 
Diseño 
de los planos que están relacionados al diseño, antes de su 
implementación y reparto quedando en conocimiento y 




Control de Cambios 
del Diseño 
 
Jefe de Diseño/ 
Ingeniero de 
Diseño 
Aprobar los cambios actualizados en los planos indicadas con su 
revisión respectiva, en caso de urgencia, corregir el plano en forma 
manual o mediante un esquema, en ambos casos deberá  llevar el 
sello y firma del Jefe de Diseño o en su defecto del Ingeniero de 






Controlar los cambios sugeridos por el cliente o de otra índole 
previa a la aprobación final por parte del cliente, antes de la emisión 
para producción según los números de versiones que sean 
necesarios. También se hará el reporte de los planos aprobados 






de Diseño y/o 
Auxiliar de 
Diseño 
Controlar los cambios sugeridos por el cliente o de otras índoles 
posteriores a la emisión de los planos a producción en su versión 
última aprobada, la emisión para producción de este control se 
verificara según el número  de revisiones y quedara plasmada en 













AST05-F02 - Planificación de Diseño  Ingeniero de Diseño 
2 Años Archivo 
AST05-F03 - Lista de Resultados de Diseño  Ingeniero de Diseño 
AST05-F04 - Protocolo de Pruebas y Entrega  Ingeniero de Diseño 
AST05-F05 - Lista Maestra de Documentos Externos 
de Diseño Astillero 
Asistente de Diseño 
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 AST05-F06 - Lista de Requerimientos Técnicos por 
parte del Armador. 
Ingeniero de Diseño 
AST05-F13 - Hoja de Cálculo. Auxiliar de Diseño 
AST05-F15 - Control de Entrega de Planos para 
Proyectos. 
Asistente de Diseño 
AST05-F17 - Reporte de Planos Aprobados por el 
Cliente. 
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Supervisor de Proyecto de 
Astillero 
Fecha de Aprobación: julio 2018 







Jefe de Operaciones de 
Astillero 
PROCEDIMIENTO  
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1. OBJETIVO 
• Establecer los lineamientos necesarios para asegurar la identificación, verificación, protección 
y salvaguarda de los productos suministrados por el cliente o proveedor externo para su 
utilización o incorporación dentro de los procesos de servicios que brinda el astillero de los 





• Este procedimiento es aplicable a todos los proyectos de Reparaciones, Modificaciones y 




Los responsables que se ejecute el procedimiento son: 
 
Líder 
- Supervisor de Proyectos de Astillero. 
 
Participantes 
- Asistente de Control de Calidad. 




• Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad - Requisitos 
Requisito 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
Requisito 8.5.4 Preservación 
• SSM04-P01 Gestión de Residuos. 
• Procedimiento: AST04-P19 - Inspecciones en la Recepción de Materiales 
• Procedimiento: SGE01-P03 - Control de Acciones Correctivas y Preventivas 
• Norma BASC version 4 – 2012, actualizada World BASC Organization, Inc – WBO (Business 
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5. DESCRIPCION 
 
Paso Cuando Responsable(s) Debe En el Plazo 
A.  IDENTIFICACION Y VERIFICACION DE LA PROPIEDAD DEL CLIENTE 
6.1.  








Comunicar al Asistente de Control de Calidad el ingreso de material 
(Planchas de acero naval, planchas de aluminio naval, perfiles de acero, 
barras de acero, tubos de acero, válvulas, etc.) o equipos suministrados 




Control de Calidad      
• Realizar la inspección del material o equipo suministrado por el cliente 
de acuerdo al procedimiento: AST04-P19 - Inspecciones en la 
Recepción de Materiales.  
• Identificar colocando el nombre de la embarcación a la cual pertenece 
dicho material o equipo. 
 
   
Permanente 
 









• Para el caso de los equipos suministrados, se asegura este sea 
protegido con cintas, bolsas plásticas, protectores de madera u otro 
medio aceptable.  
• En caso que el equipo no vaya usarse de manera inmediata se provee 
de un espacio adecuado para su almacenamiento temporal que 
asegure que éste no se dañe.  
• Informar al cliente con un reporte de control de calidad cuando el 
equipo o material suministrado no cumple con especificaciones 
requeridas. 
• Informar al cliente vía correo electrónico cuando su propiedad 
sufre pérdida o algún deterioro. 
 
Permanente 
C.  IDENTIFICACION Y VERIFICACION DE LA PROPIEDAD DEL PROVEEDOR EXTERNO 
6.4 









• Ingresar sus maquinarias y equipos con guía de remisión de su 
propia empresa, las mismas que serán verificadas y registradas 
en la garita de control de Astillero. 
 
Nota: La propiedad de un cliente o de un proveedor externo 
puede incluir materiales, componentes, herramientas, equipos, 
instalaciones, propiedad intelectual y datos personales. 
Permanente 
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Calidad      
• Realizar la verificación y contraste de maquinaria y equipo, 
según Programa anual de calibración y/o contraste de 
Instrumentos. 




D.  PROTECCION Y SALVAGUARDA DE LA PROPIEDAD DEL PROVEEDOR EXTERNO 
6.6 
Custodia temporal 









• Suministrar un conteiner de plancha corrugada y/o cajón 
metálico, el cual será utilizado como pañol de herramientas, 
dicha conformidad será registrado en acta de entrega de pañol, 
firmada por el Jefe de Operaciones y proveedor externo. 
• Informar al proveedor externo con un reporte de control de 
calidad cuando el equipo o material suministrado no cumple con 
especificaciones requeridas. 
• Informar al proveedor externo vía correo electrónico cuando su 
















AST04-F01 - Reporte de Inspección de Calidad  Asistente de Control de Calidad 5 Años Eliminación 
Acta de Entrega de Pañol Asistente de Operaciones 1 Año Eliminación 
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ANEXO 13. Procedimiento de auditorías internas y externas SGE01-P02 
 
TECNOLÓGICA DE ALIMENTOS S.A. SGE 
Elaborado por: 
Asistente de Gestión de 
Procesos 
Fecha de Aprobación: Abril, 2018 









AUDITORÍAS INTERNAS Y EXTERNAS 
Código: SGE01-P02 
Aprobado por: 
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1. OBJETIVO 
 Describir la metodología para la planificación y realización de las auditorías internas y externas del 
Sistema Integrado de Gestión, con la finalidad de determinar su eficacia y conformidad con los 
requisitos establecidos por TASA, reglamentaciones y por las normas del sistema integrado.                
 
 
2.  ALCANCE 
 El presente procedimiento se aplica a las Auditorías Internas y externas, que deban realizarse al 
Sistema Integrado de Gestión de la empresa.  
 El alcance incluye a todas las áreas de la organización involucradas en el SIG. 
 Las Auditorías internas realizadas por personal externo a TASA deberán cumplir lo establecido en 
el presente procedimiento. 
 
 
3.  REFERENCIAS 
• Procedimiento del Control de Acciones Correctivas y Preventivas 
• Normas del Sistema Integrado de Gestión: GMP B2/ B3 (documento C6 de GMP + 
internacional), BASC, ISO 9001, ISO 14001, IFFO RS/ FOS, HACCP, OHSAS 18001, BRC, ICH 
Q7 (sólo planta Pucusana) y otras normas que se incorporen al Sistema de Gestión   
• Legislación aplicable e identificada según el  procedimiento de Identificación y evaluación de 
cumplimiento de requisitos legales SSOMA y otros requisitos  
• Decreto Supremo N° 014 – 2013 TR: Reglamento del registro de auditores autorizados para la 
evaluación periódica del sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo. 
 
 
4.  RESPONSABLES 
Los responsables de que se ejecute el presente procedimiento son: 
 
Líder: 
Coordinador del Sistema Integrado de Gestión 
 
Participantes 
• Gerentes de área 
• Superintendentes de planta 
• Responsables de los Sistemas de Gestión: 
o Jefe SSOMA regional (norte, centro y sur) 
o Jefe de Seguridad de Física y Prevención de Riesgos 
o Jefe de Calidad de Harina y Aceite de Pescado 
o Jefe de Aseguramiento y Control de Calidad (Pucusana) 
o Jefe de Calidad de Consumo Humano (Planta congelado) 
o Asistente de Procesos del Astillero 
• Coordinadores en las Unidades 
- Coordinador de Medio ambiente 
- Coordinador BASC 
- Coordinador de Calidad e Inocuidad 
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Paso Cuando Responsable Debe En el Plazo 
1 





Elaborar el Programa de Auditorías SGE01-F02, considerando lo siguiente: 
- Las auditorías internas se realizan a todos los procesos como mínimo una vez al 
año. 
- Coordinaciones previas con los Responsables de los Sistemas de Gestión. 
- El desempeño que ha tenido la unidad en el cumplimiento de los requisitos de las 
normas del sistema de gestión. 
- Situaciones presentadas de potencial emergencia. 
- Resultados de auditorías anteriores, entre otros. 
- Asegurarse de Incluir en el programa anual la “Auditoría - evaluación periódica del 
sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo 
Primer 
trimestre del 











Publicar el Programa vigente de auditorías en intranet (carpeta SIG) 
4 
Se hagan las 
coordinaciones 






de gestión  
 
Designar el Equipo Auditor y Auditor Líder, según el tipo de Sistema (según la Lista 
de Auditores Internos SGE01-F04 que mantiene el responsable de cada sistema) 
considerando la competencia del auditor (Ver Anexo N° 01: Perfil del Auditor), así 
como que el auditor debe ser independiente del proceso a auditar y estar libres de 
sesgos o conflictos de interés. 
Adicionalmente para el caso de “Auditoría - evaluación periódica del sistema de 
gestión de la seguridad y salud en el trabajo”, asegurarse que los auditores se hallen 
registrados y autorizados por la Autoridad Administrativa de Trabajo 
Con un mes 
de 
anticipación 
Mantener las evidencias que sustenten las competencias de los auditores, según el 




de GGHH de la 
unidad 
Para las unidades certificadas en IFFO RS, realizar la autoevaluación de 
cumplimiento de requisitos legales sociales en el formato SGE01-F09 - 
Revisiones Preventivas Laborales  
Una vez al 
año 
6 Equipo auditor 
Elabora el Plan de auditoría (Plan e Informe de Auditoría Interna SGE01-F03) 
considerando: 
- Las normas a auditar 
- Los requisitos de cada norma a auditar 
- El alcance de la auditoría 
- El resultado de auditorías anteriores 
Antes de la 
realización de 
la auditoría 
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Paso Cuando Responsable Debe En el Plazo 
- Los tiempos destinados deberán ser acordes con la complejidad e importancia de 
los procesos. 
El plan de auditoría es la herramienta clave que utiliza el equipo auditor para su 
actividad. 
Si lo considera necesario solicitará revisar la documentación y registros necesarios 
previamente a la auditoría. 
 
7 
Se hagan las 
coordinaciones 
previas a la 
auditoría 
Auditor Líder 
Enviar el Plan de Auditoría al comité de gestión de la unidad a ser auditada, según 
corresponda. 









Hacer el seguimiento y asegurarse del cumplimiento de plazo de entrega de 
planes de auditoría  
- 
9 
Se ejecute la 
auditoría 
Auditor Líder 
Realizar la reunión de apertura en la que participan los responsables de cada área 
que será auditada y/o los miembros del Comité de Gestión 
En esta reunión, el líder de la unidad a ser auditada deberá indicar si el plan de 
auditoría requiere algún cambio referido a horarios; así mismo indicar los 
contactos por cada proceso a ser auditado. 
Según el Plan 
de Auditoría 
10 Equipo Auditor 
Proceder con la auditoría a través de observaciones de las actividades y condiciones 
de las áreas auditadas, realizar entrevistas y/o examen. 
Uno de los ítems a verificar durante la auditoría deberá ser el levantamiento de los 
hallazgos de la auditoría anterior. 
Los hallazgos encontrados serán comunicados al personal auditado durante la 
auditoría. 
 
Para auditorías internas BRC, deberán usar la lista de verificación BRC - SGE01-
F19 
Para auditorías GMP B2/ B3 se podrá usar para consulta el check list publicado 
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Paso Cuando Responsable Debe En el Plazo 
Nota: Los auditados sólo podrán presentar evidencias antes del cierre de la 
auditoria. No se aceptarán durante el cierre ni posterior a este. 
11 Equipo auditor 
Elaborar el borrador de informe de auditoría interna (Plan e Informe de Auditoría 
Interna SGE01-F03) 
Incluyendo: 
• No conformidades, observaciones, oportunidades de mejora. 
 
De no documentar ningún hallazgo será señal de conformidad del requisito/ proceso 
auditado. 
Antes de la 
reunión de 
cierre 
12 Auditor líder 
Realizar la reunión de cierre en el que se comunica el resultado de la auditoría, y se 
mencionan los hallazgos detectados, y de ser posible la categorización de cada 




13 Auditor Lider 
Solicitar la revisión del borrador del informe de auditoría, al Responsable del Sistema 
de Gestión (corporativo) de cada sistema, previo al envío del informe de auditoría a 
cada unidad), esto puede ser por correo electrónico. 












Revisar el borrador de informe de auditoría (no conformidades, observaciones y 
oportunidades de mejora) y comunicar al auditor líder su conformidad. 
De ser necesario ajuste, coordinar con el auditor líder. 







de auditoría  
Auditor líder 
Enviar al Líder del Comité de Gestión de la Unidad (con copia al responsable 
corporativo del sistema de gestión) el Informe final de Auditoría, junto a formato de 
evaluación de desempeño de equipo auditor.. 
 Dentro de los 
15 días de 
realizada la 
auditoría. 
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Paso Cuando Responsable Debe En el Plazo 
16 




Líder del Comité 
o Coordinador 
en las Unidades 
Completar el formato Evaluación del desempeño de los auditores internos SGE01-
F07 (uno por equipo auditor), este formato debe ser enviado al Auditor Líder y al 
Responsable del Sistema de Gestión corporativo. 
Este formato incluye la evaluación del cumplimiento de plazos de entrega de 
informes a los auditados y calidad de redacción de informe. 
El responsable de cada sistema de gestión es responsable de la ejecución de 
este control y evaluará el desempeño de los auditores seleccionados y en caso 
de baja calificación tomará acciones, según sea el caso.  















de SST de la 
Unidad 
• Gestionar las NC. Obs y OM de acuerdo con el procedimiento Control de 















cada Sistema de 
Gestión 
Realizar el seguimiento de la gestión de hallazgos detectados en la auditoría según 









IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 273  
 
    
ANEXO 14. Informe de auditoría interna ISO 9001:2015 del SGC, realizado por NSF 
INNASA S.A.C. 
 
IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL 




Cabanillas Guevara Henry                                                                                                                     Pág. 274  
 
    
ANEXO 15. Informe de auditoría externa del SGC ISO 9001:2015, realizado por la 
certificadora DNV-GL 
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E F M A M J J A S O N D
1





Al inicio de cada 
temporada
3.00 100.00% En proceso
2
Supervisor de caldereria y 
soldadura
Operaciones 2 2 2
Al inicio de cada 
temporada
3.00 100.00% En proceso
3
Supervisor de caldereria y 
soldadura
Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 10.00 100.00% En proceso
4








Objetivo 4 Disminuir en % de mt lineales de juntas mal preparadas .
Descripción % de mt lineales de juntas mal preparadas Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Supervisor de Caldereria y Soldadura
CeCo del Área Operaciones; 01 Supervisor de Caldereria y Soldadura; Desktop; Impresora; celular; EPPs.
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de caldereria y soldadura.
Nº Descripción de la actividad









Inspección de maquinas y equipos de 
caldereria y soldadura
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de caldereria y soldadura.
Seguimiento a los reportes de trazabilidad 
de materiales y juntas
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de caldereria y soldadura.





Contraste de maquinas y equipos de 
caldereria y soldadura
Nº  mt  lineales de juntas mal preparados x 100
Nº mt lineales de juntas totales
Programado
Ejecutado
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E F M A M J J A S O N D
1
Supervisor de arenado y 
pintado / Auxiliar de 
arenado y pintado
Operaciones 2 2 2 2
Al inicio de cada 
temporada
4.00 100.00% En proceso
2




2 2 2 2
Al inicio de cada 
temporada
4.00 100.00% En proceso
3




2 2 2 2
Al inicio de cada 
temporada
4.00 100.00% En proceso
4
Supervisor de arenado y 
pintado / Auxiliar de 
arenado y pintado
Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 10.00 100.00% En proceso
5








Objetivo 2 Disminuir los m2 mal arenados en zonas criticas.
Descripción % de m2 mal arenadas en zonas criticas Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Supervisor de Arenado y Pintado
CeCo del Área Operaciones; 01 Supervisor de Arenado y Pintado; 01 Auxiliar de Arenado y Pintado; Desktop; Impresora; celular; EPPs.
---
Nº Descripción de la actividad












Verificación de calibración de botellas y 
prueba hidrostatica
---
Calibración de manometros de botellas ---
Seguimiento a los reportes de inspección 
visual de arenado
Enero 2018, no se realizaron actividades de 
arenado.






Realizar la inspección de equipos de 
arenado 
Nº  m2  mal  arenados  en  zona  critica x 100
Nº total de m2 arenados en zona critica
Programado
Ejecutado
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E F M A M J J A S O N D
1
Supervisor de arenado y 
pintado / Auxiliar de 
arenado y pintado
Operaciones 2 2 2
Al inicio de cada 
temporada
3.00 100.00% En proceso
2
Supervisor de arenado y 
pintado / Auxiliar de 
arenado y pintado
Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 9.00 90.00% En proceso
3








Objetivo 3 Disminuir los m2 mal pintados en zonas criticas
Descripción % de m2 mal pintados en zonas criticas Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Supervisor de Arenado y Pintado
CeCo del Área Operaciones; 01 Supervisor de Arenado y Pintado; 01 Auxiliar de Arenado y Pintado; Impresora; Desktop; celular; EPPs.
Enero 2018, no se realizaron actividades de 
pintado.
Febrero 2018, no se realizaron actividades de 
pintado.
Nº Descripción de la actividad









Seguimiento a los reportes de inspección 
visual de pintado
Enero 2018, no se realizaron actividades de 
pintado.
Febrero 2018, no se realizaron actividades de 
pintado.







Realizar la inspección de equipos de 
pintado
Nº  m2  mal  pintados   x 100
Nº total de m2 pintados
Programado
Ejecutado
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E F M A M J J A S O N D
1
Supervisor de Montaje, 
Maquinado - Propulsión y 
Gobierno
Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso
2
Supervisor de Montaje, 
Maquinado - Propulsión y 
Gobierno
Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso
Total 11.00 100.00%
PLANIFICACION DE OBJETIVOS
Objetivo 5 Disminuir el % de piezas defectuosas en el proceso de maquinado y metalado
Descripción % de piezas defectuosas en el proceso de maquinado y metalado Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Supervisor de Montaje, Maquinado - Propulsión y Gobierno
CeCo del Área Operaciones; 01 Supervisor de Montaje, Maquinado - Propulsión y Gobierno; Desktop; Impresora; celular; EPPs.
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de maquinado y metalado.
Nº Descripción de la actividad









Seguimiento de piezas para maquinado
Enero 2018, no se realizaron actividades 





Seguimiento de registro de inspección 
visual de pinzotes 
N de piezas defectuosas en el maquinado y metalado x 100
N total de piezas maquinadas y metaladas
Programado
Ejecutado
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E F M A M J J A S O N D
1
Jefe de Mantenimiento y 
Control de Calidad




3.00 100.00% En proceso
2 Supervisor de maniobras Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso
3 Supervisor de maniobras Operaciones 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso







Objetivo 6 Disminuir las maniobras de varada y desvarada de naves con novedad.
Descripción % de Maniobras de varada y desvarada de naves con novedad Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Supervisor de Maniobras
CeCo del Área Operaciones; 01 Supervisor de Maniobras; 09 Maniobristas; Carro de varado; Winches N° 1; Wimche N° 2; Winche N° 3; Desktop; Impresora; celular; EPPs.
---
Nº Descripción de la actividad









Seguimiento al registro de novedades 
durante las varadas y desvaradas
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de varado y desvarado.
Seguimiento al cuadro de resumen de 
varadas y desvaradas
Enero 2018, no se realizaron actividades 
de varado y desvarado.





Mantenimiento de calzos, carro de 
transferencia 1 y 2; Carro de varada; Carro  
cuna; Rieles de fosa 1 y 2; Rieles de 
parqueo; Tramo de linea de varado 1 al 19; 
Winche 1, 2 y 3
N Maniobras con novedad x Peso del tipo de novedad x 100
Total de maniobras realizadas
Programado
Ejecutado
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E F M A M J J A S O N D
1 Asistente Comercial Comercial 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 9.00 100.00% En proceso
2 Asistente Comercial Comercial 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso
3 Asistente Comercial Comercial 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 Mensual 11.00 100.00% En proceso
4 Asistente Comercial Comercial 2
Según programa 
de capacitaciones
1.00 100.00% En proceso
Total 8.00 100.00%
PLANIFICACION DE OBJETIVOS
Objetivo 9 Incrementar la satisfacción de los clientes.
Descripción % Satisfacción del cliente Formula
Meta Frecuencia Mensual
Presupuesto / Recursos
Área Dueño de Proceso Asistente Comercial
CeCo de Comercial; 01 Asistente Comercial; Laptop; Impresora; celular; EPPs.
Enero - Abril 2018, no se realizaron 
seguimiento de comunicación con el 
cliente.
Nº Descripción de la actividad









Medición de encuestas de satisfacción del 
cliente fisicas
Enero 2018, no se realizaron encuestas 
de satisfacción del cliente.
Medición de encuesta de satisfacción del 
cliente virtual
Enero 2018, no se realizaron encuestas 
de satisfacción del cliente.






Seguimiento de comunicación con el cliente
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ANEXO 17. Encuesta de satisfacción de partes interesadas AST09-F05 
 
